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Bu araĢtırmada olumlu bir kavram olarak düĢünülen iĢkolikliğin anlaĢılması ve 

olumsuz etkilerinin ön plana çıkarılması ile birlikte örgütlerde iĢkolik çalıĢanlar ve bu 

çalıĢanların hizmet odaklılık düzeyleri çeĢitli yönleriyle incelenmiĢtir. TRA1 bölgesinde 

bulunan konaklama iĢletmeleri çalıĢanlarının iĢkoliklik eğilimlerini belirlemek ve 

iĢkoliklik ile hizmet odaklılık düzeyleri arasında bir iliĢki olup olmadığını tespit etmeye 

yönelik olan araĢtırma üç ana bölümden oluĢmaktadır. 

AraĢtırmanın ilk bölümünde iĢkoliklik kavramına iliĢkin, ikinci bölümünde ise 

hizmet odaklılık kavramına iliĢkin açıklamalar üzerinde durularak ayrıntılı incelemeler 

yapılmıĢtır. AraĢtırmanın son bölümünde ise iĢkoliklik ile hizmet odaklılık arasındaki 

iliĢkinin incelenmesi amacıyla örneklemi oluĢturan 317 iĢ görene, araĢtırmacı tarafından 

geçerliği ve güvenirliği test edilen “ĠĢkoliklik Bataryası Ölçeği” ve “MüĢteri Odaklılık 

Ölçeği” nin uygulanmasıyla elde edilen araĢtırmanın bulguları yer almaktadır. 

AraĢtırma sonucunda konaklama iĢletmelerinde çalıĢan iĢ görenlerin iĢkolik 

oldukları veya olabilecekleri görülmüĢ, iĢkoliklik ile hizmet odaklılık arasında da pozitif 

yönde anlamlı bir iliĢki saptanmıĢtır. Ancak iĢkoliklik eğilimlerinin artması iĢ 

görenlerin hizmet düzeylerinde bir düĢüĢ yaĢanmasına sebep olacaktır. Bu nedenle 

örgütlerde iĢkolikliğin önüne geçilerek hem bireysel düzeyde hem de örgütsel düzeyde 

hizmet odaklılık sağlanmalıdır.  

 

Anahtar Kelimeler: ĠĢkoliklik, Hizmet Odaklılık, Konaklama ĠĢletmeleri 
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In this study, workaholic personnel in the organizations and their levels of 

service orientation has been analysed from various aspects along with the understanding 

of workaholism which has been considered a positive concept and putting forward its 

negative effects. This study, which aimed at determining workaholism tendencies of the 

accommodation companies‟ personnel in TRA1 region and ascertaining whether there is 

a relation between workaholism and service orientation levels of those personnel, 

consists of three main chapters. 

Detailed analysis have been carried out related to the concept of workaholism in 

the first chapter, and explanations about the concept of service orientation in the second 

chapter of the study. In the final chapter of the study, however, research findings which 

have been obtained via the application of „Workaholism Battery Scale‟ and „Customer 

Orientation Scale‟ whose reliability and validity have been tested by the researcher to 

317 employees of the sample group have been mentioned with the purpose of analysing 

the relation between workaholism and service orientation. 

As a result of the study, it has been observed that, the personnel working in 

accommodation companies are o may become workaholics, and it has been determined 

a positive, significant relation between workaholism and service orientation. However, 

an increase in the tendencies of workaholism will cause a decrease in personnel‟s 

service levels. For that reason, both individual and organizational service orientation 

should be provided by preventing workaholism in organizations. 

Key Words: Workaholism, Service Orientation, Accommodation Companies  
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GĠRĠġ 

Ġnsanın yaĢam sürecinin önemli bir bölümünü kapsayan ve bu süreçte çoğunlukla 

yetiĢkinlik döneminin temel geliĢimsel görevlerinden biri olarak kabul edilen çalıĢma; 

kiĢinin bedensel veya zihinsel olarak herhangi bir yönde emek vermesi ve bundan 

ekonomik, psikolojik, sosyal ve kültürel rolleri açısından doyum sağlaması durumudur 

(Keser, 2004). Bu durum, bireyin çalıĢma yaĢamına atılmasıyla baĢlar ve bireyin 

yaĢamının çoğunu geçireceği bir hal alır. ÇalıĢma ile birey sadece maddi kazanç elde 

etmekle kalmaz, bir yandan da yaptığı iĢten mutluluk elde etmesi, baĢarı kazanması ve 

tatmin olması gibi unsurlarla manevi kazanımlar elde eder (Demirkol, 2006:1). ÇalıĢma 

yaĢamı, çoğu bireyin yaĢamında merkezi bir yere sahip yaĢam alanıdır. Birey, 

yaĢamının önemli bir kısmını çalıĢma yaĢamı içinde “çalıĢan” rolü ile geçirir. Bu 

bağlamda, yaĢamın vazgeçilmez alanını kapsayan çalıĢma bireyin genel yaĢamına 

önemli düzeyde etki etmektedir (Keser, 2011: 898). Özgener (1997)‟e göre zamanının 

büyük bir bölümünü iĢ yerinde geçiren insanın iĢinde mutlu olabildiği oranda 

üretkenliği artmaktadır. Çünkü iĢ, insan için kaçınılmaz bir zorunluluk değil, aynı 

zamanda onu doğanın tutsaklığından kurtaran, toplumsal ve bağımsız kılan bir nitelik 

taĢımaktadır (Erdem ve Kaya, 2013:135).  

Yapılan araĢtırmalarda AB‟de yaklaĢık 30.000 çalıĢanı kapsayan 4. Avrupa 

KoĢulları Anketi‟nin son verilerine göre (Eurofound, 2006) bütün Avrupalı çalıĢanlar 

mesai saatlerinin % 20‟sinden fazlasını (haftada 42 saatten fazla) iĢ yerinde 

geçirmektedirler (Dosaliyeva, 2009:4). Bir baĢka araĢtırmaya göre ise Moiser (1983) 

haftada en az 50 saat, Charming Health Center (CHC, 2007) haftada 40 saatten fazla 

çalıĢmayı iĢkoliklik kapsamında incelemektedir. Kemeny (2002)‟nin gerçekleĢtirdiği bir 

araĢtırmaya göre ise haftada 60 saat ve üzerinde çalıĢan bireylerin yarıdan fazlasının, 

50-60 saat arasında çalıĢanların % 43‟ünün, 40-49 saat arasında çalıĢanların % 31‟inin 

iĢkolik olduğunu, dolayısıyla iĢ baĢında geçirilen zaman arttıkça iĢkoliklik eğiliminin de 

arttığını ortaya koymaktadır (Bardakçı ve Baloğlu, 2012: 48). Yapılan bir baĢka 

araĢtırmaya göre ise insanların uyku dıĢındaki zamanlarının büyük bölümünü iĢ 

yerlerinde geçirdiği ve bunun da günün yaklaĢık % 70‟ini bulduğu belirtilmektedir 

(Özsoy, 2002:106). Dolayısıyla çalıĢma yaĢamı/iĢ bireyin genel olarak yaĢamı üzerinde 

önemli bir yer tutmaktadır. Ancak iĢkoliklik ile zaman kavramlarını birbiriyle 
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iliĢkilendirmeyen Machlowitz (1980) ise iĢkolik davranıĢların çalıĢma saatleri yerine, 

bireylerin iĢle ilgili tutumları kapsamında tanımlanması gerektiğini savunmaktadır 

(Burke vd., 2004).  

Ġnsanların gereksinimlerini ilk kez bilimsel bir biçimde ele alıp inceleyen bilim 

insanı Amerikalı Abraham Harold Maslow, klinik gözlemlerinden yola çıkarak insan 

davranıĢlarına yön veren temel gereksinimlerin neler olduğunu “insan ihtiyaçları 

hiyerarĢisi kuramı”yla açıklamıĢtır. Buna göre insanların ihtiyaçları fizyolojik, güvenlik, 

ait olma/sevgi, değer yaratma/saygınlık ve kendini gerçekleĢtirme olarak 

derecelendirilmiĢtir. Ancak ilk sıradaki fizyolojik ihtiyaçların bile gerçekleĢtirilmesi 

kiĢinin bir iĢte çalıĢmasına ve para kazanmasına bağlı olmaktadır. Bu nedenle iĢ hayatı 

bireylerin yaĢamlarının önemli bir kısmını oluĢturmaktadır.  

ÇalıĢma yaĢamında insan psikolojisinin önemi, ABD‟de Elton Mayo ve 

arkadaĢları tarafından Western Electric adlı Ģirkete bağlı olan ve telefon parçaları imal 

eden Howthorne iĢletmesinde yapılan araĢtırmalar ile anlaĢılmaya baĢlamıĢtır. Bu 

araĢtırmalarla Neo-klasik örgüt yaklaĢımı/yönetim teorisi ön plana çıkmıĢ, iĢletmelerin 

verimliliğinde insan unsurunun oynadığı önemli rol bilinir hale gelmiĢtir (Kaplan, 2007: 

20). Neo- klasik örgüt yaklaĢımıyla birlikte insan, doğal özelliklerine uygun Ģekilde, 

psiko-sosyal bir varlık olarak ele alınmıĢtır. Günümüzde ise bilgi toplumuna yakıĢır 

biçimde bilginin kaynağı olan insana verilen değer artmıĢtır. Kendi kendini 

tanımlamada ve kendi değerini anlamada sürekli sorgulayan, araĢtıran ve geliĢim 

gösteren insanoğlu geçirdiği bütün bu süreçleri ve aĢamaları dalga dalga toplumsal 

yaĢama, özel yaĢamına ve iĢ yaĢamına taĢımıĢ veya bu geliĢmelerin karĢılığını farklı 

yaĢam alanlarında elde etmiĢtir (ġahin, 2012:81).  

Modern çalıĢma yaĢantısı, çalıĢanlara eskiye oranla daha iyi Ģartlar sunmanın 

yanında çalıĢanı olumsuz etkileyen sonuçları da beraberinde getirmektedir. 

ÇalıĢanlardan daha fazla çalıĢmaları, daha fazla üretmeleri ve örgütün verimliliğine en 

üst düzeyde katkı sağlamaları beklenmektedir (Akın ve Oğuz, 2010: 312).  

Günümüzde çalıĢanların iĢyerinde kendilerini kanıtlama arzuları, küresel rekabet 

ve kriz sonucunda artan iĢsiz kalma korkusu, geliĢen iletiĢim ve bilgi teknolojileri 

sonucunda bilginin güncellenmesinin zorunluluğu (Bayraktaroğlu vd. 2009), öte yandan 

günümüz koĢullarında sıklıkla karĢılaĢılan ekonomik problemler, kötü giden evlilikler, 
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örgüt kültürü, yönetici baskısı veya kariyer geliĢimi konusundaki yoğun beklenti gibi 

çeĢitli nedenler (Schaufeli vd., 2009), iĢ yaĢamı ve kiĢisel yaĢam arasındaki sınırların 

giderek daha bulanık hale gelmesine (Ng vd., 2007) ve çalıĢanların iĢ ile ilgili faaliyetler 

için daha fazla zaman harcamalarına neden olmaktadır. 1990‟lardan bu yana yapılan 

çalıĢmalar ve gözlemlerde çeĢitli kuruluĢlarda artan iĢ güvencesi sorununun (Blau, 

2003) bir Ģekilde iĢkolikliği besleyerek iĢkoliklerin sayısının artmasına (Ölçer, 2005: 

123) ve iĢkolikliğin iĢletme ve çalıĢanlar açısından önemli bir davranıĢ ve değer kalıbı 

olarak algılanmasına neden olmuĢtur (Akdağ ve Yüksel, 2010: 47). Bunların yanı sıra 

sosyo-ekonomik çevredeki demografik olarak değiĢen iĢgücü, örgütsel küçülme ve tam 

zamanlı teslimat (just in time delivery) gibi değiĢiklikler bugünün çalıĢanları üzerinde 

ekstra baskı yaratmakta (Dewilde vd., 2007) ve ayrıca kariyer yönetiminin önem 

kazanmasıyla basık örgütün tepesine tırmanmak için insanlar daha çok çalıĢmaya teĢvik 

edilmektedir (Dosaliyeva, 2009: 4). Modern dünyada artan çalıĢma saatleri iĢ ve ev 

sınırlarını bulanık hale getirmekte, bu nedenle biri diğerini etkilemektedir. Artan rekabet 

ortamında çalıĢma yaĢamı, iĢ talepleri ve iĢ kaynakları bakımından bir dengesizlik 

oluĢturmaktadır (Baran, 2010: 3). Tüm bunların sonucu olarak artmaya baĢlayan 

iĢkolikliğin ve etkilerinin araĢtırılması gün geçtikçe araĢtırmacılar tarafından çok fazla 

önem kazanmaya baĢlamıĢtır.  

Ġlgili yazında hizmet veren iĢletmelerde müĢteri istek ve ihtiyaçlarının 

karĢılanmasının özellikle müĢteriyle yüz yüze iletiĢimde bulunan iĢ görenlerin hizmet 

verme esnasında sergiledikleri tutum ve davranıĢlarına bağlı olduğu belirtilmektedir. Bu 

durumda iĢkolik olarak nitelendirilen iĢ görenin örgütlerde bir takım olumsuzluklara 

neden olmasından dolayı hizmet esnasında aksaklıklar yaĢanacak ve bu aksaklıklar 

müĢterilere yansıyacaktır. Bu nedenle müĢteri memnuniyeti, müĢteri sadakati ve hizmet 

kalitesini doğrudan etkileyen iĢ görenin iĢkolik olmaması ve hizmet odaklı olması 

büyük önem arz etmektedir. Bu çalıĢmada da iĢkolikliğin hizmet odaklılık ile iliĢkisi 

incelenmiĢ ve konaklama iĢletmelerinde çalıĢan iĢ görenlerin iĢkoliklik davranıĢları 

sergilememeleri için öneriler sunulmuĢtur.  

ĠĢkolikliğin Türkiye‟deki yoğunluğunu ve etkilerini ortaya koyan doğrudan ve 

kapsamlı araĢtırmaların azlığı bu araĢtırmanın yola çıkıĢ noktası olmuĢtur. AraĢtırma 

TRA1 bölgesi konaklama iĢletmesi çalıĢanları ile sınırlandırılmıĢtır. AraĢtırmada anket 

yöntemi kullanılarak turizm sektöründe konaklama iĢletmelerinde çalıĢan iĢ görenlerin 
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iĢkoliklik ve hizmet odaklılık ile ilgili düĢünceleri tespit edilmiĢ ve aralarındaki iliĢki 

incelenmiĢtir.  

ÇalıĢma, teorik ve uygulama bölümlerinden oluĢmaktadır. Teorik bilgiler iĢkolik 

ve hizmet odaklılık ile ilgili yazın incelenerek elde edilmiĢtir. AraĢtırmanın ilk 

bölümünde iĢkoliklik kavramı ve tarihsel geliĢimi, iĢkolikliğin belirtileri ve iĢkolik 

bireylerin özellikleri, iĢkolikliğin nedenleri, etkileri ve sonuçları, iĢkoliklik ile ilgili 

teoriler, iĢkoliklik tipolojileri, iĢkoliklik ile ilgili ölçekler, iĢkoliklik ile ilgili kavram ve 

araĢtırmalar, iĢkolikliğin tedavisi ve önlenmesi ile konaklama iĢletmeleri açısından 

iĢkolikliğin önemi verilmiĢtir. AraĢtırmanın ikinci bölümünde hizmet kavramı, 

hizmetlerin özellikleri, hizmetlerin sınıflandırılması, hizmet odaklılık kavramı, hizmet 

odaklılığın teorik yaklaĢımları, hizmet odaklılığı etkileyen faktörler, hizmet odaklılığın 

sonuçları, hizmet odaklılığın ölçülmesi ve konaklama iĢletmeleri açısından hizmet 

odaklılığın önemi konularına yer verilmiĢtir. AraĢtırmanın son bölümünde ise 

oluĢturulan hipotezlere yönelik yapılan analiz sonuçları değerlendirilerek bu doğrultuda 

önerilerde bulunulmuĢtur.  
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BĠRĠNCĠ BÖLÜM 

ĠġKOLĠKLĠK 

1.1. ĠġKOLĠKLĠK KAVRAMININ TANIMI VE TARĠHSEL GELĠġĠMĠ 

ÇalıĢma alanında sıkça rastlanmasına rağmen iĢkolikliğin bilimsel dayanakları 

oldukça sınırlıdır (Scott vd. 1997) ve bu konuda çok az sayıda araĢtırma yapılmıĢtır. 

Gerek iĢkolikliğin tanımı, gerekse normları hakkında uzlaĢı olmadığı gibi 

algılamalardaki farklılıklar konunun anlaĢılmasını zorlaĢtırmaktadır (Akdağ ve Yüksel, 

2010: 48). Literatürde iĢ hayatının vazgeçilmez bir unsuru haline gelen iĢkoliklik 

olgusunun örgütler ve örgüt üyeleri için faydalı mı yoksa zararlı mı olduğuna dair 

birçok farklı görüĢ bulunmaktadır. Porter‟ın araĢtırması sonunda “her dört çalıĢandan 

birisi iĢkoliktir” açıklaması iĢkoliklik konusuna dikkatleri çekmiĢtir (Temel, 2006: 106). 

Günlük hayatta iĢkoliklik, kiĢinin iĢte çok uzun saatler geçirmesi, sürekli iĢ ile meĢgul 

olması, iĢe karĢı önlenemez bir bağımlılık duyması durumu olarak bilinmektedir. Ancak 

iĢkoliklikle ilgili literatür çalıĢmalarına bakıldığında, sadece uzun ve yorucu çalıĢma 

temposunun iĢkolik kavramını tam olarak karĢılamadığı görülmektedir. Bu nedenle, 

iĢkoliklik kavramının içinin doldurulması ve hangi faktörlere bağlı olarak iĢkolik 

nitelendirmesinin yapılması gerektiğinin netleĢmesi gerekmektedir. 

ĠĢkoliklik kavramının ortaya çıkıĢı 30 yılı aĢkın bir süreye dayanmaktadır ve halen 

günümüzde örgütler ve iĢ görenler açısından önemli ve incelenmesi gereken bir 

kavramdır (Erdoğu, 2013: 3). Kavram ilk kez 1968 yılında Amerikan Ġlahiyat profesörü 

Wayne Oates tarafından alkoliklik teriminden yola çıkarak iĢe ve çalıĢmaya aĢırı 

düĢkünlüğü tanımlamak amacıyla türetilmiĢtir (McMillan vd., 2001: 69). 1971 yılında 

ise Oates‟in “Bir ĠĢkoliğin Ġtirafları (Confessions of a Workaholics)” adlı kitabında ilk 

kez kullanılmıĢ ve çalıĢma bağımlılığı, kontrol edilemeyen sürekli çalıĢma ihtiyacı veya 

mecburiyeti olarak tanımlanmıĢtır. ĠĢkolikliğin köklerinin çocukluktaki ekonomik, 

kültürel ve duygusal mahrumiyette yer aldığını belirten Oates; hayatın ikinci ve üçüncü 

on yılında ortaya çıkan kurumsal onaylanma ve takdir edilme mahrumiyeti ile akut hale 

geldiğini; kırklı ve erken ellili yaĢlarda görülen sağlık ve kiĢilerarası krizler dolayısıyla 

daha da azdığını; kırklı ve ellili yaĢlarda durdurulamaz ve tersine çevrilmezse geç ellili 
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ve altmıĢlı yaĢlarda kronik hale gelerek ölüme neden olacağını eklemektedir (Zülfikar, 

2007: 76). 

ĠĢkolikliğin Ġngilizce karĢılığı olarak “workaholism” terimi iĢ bağımlılığı 

anlamında kullanılmakla birlikte, “overstriving” yani aĢırı derecede çalıĢma ihtiyacı 

olarak ifade edilebilmektedir. ĠĢkoliklik (workaholism) sözcüğü, alkoliklik (alcoholism) 

sözcüğünden yola çıkılarak türetilmiĢtir ve aslında alkoliklik gibi psikopatalojik bir 

durumu tanımlamaktadır (Machlowitz, 1978). Bu nedenle, iĢkoliklik yerine iĢ 

bağımlılığı (work dependency / work addiction) kavramını yeğleyenler olsa da 

iĢkoliklik halen yaygın olarak kullanılmaktadır (Griffiths, 2005). Workaholic tabiri ile 

ifade edilen iĢkolik kavramı akademik literatürde ise ilk defa Spence ve Robbins 

tarafından 1992‟de kullanılmıĢtır. Spence ve Robbins (1992:161)‟e göre iĢkoliklik; 

çalıĢanın iĢine fazlasıyla bağlı olması ve zamanının çoğunu iĢi ile geçirmesidir. Spence 

ve Robbins, iĢkolik kiĢileri ise diğer çalıĢanlara nazaran “yüksek düzeyde iĢe bağımlı, 

içsel baskıları azaltmak için iĢe güdülenen ve iĢlerinden düĢük düzeyde eğlence 

sağlayan kiĢiler” olarak tanımlamaktadırlar (Douglas ve Morris, 2006). 

En genel tanımıyla iĢkoliklik, kiĢinin iĢte çok uzun saatler geçirmesi, sürekli iĢ ile 

meĢgul olması, iĢe karĢı önlenemez bir bağımlılık duyması durumu olarak ifade 

edilmektedir. Literatürde iĢkoliklikle ilgili araĢtırmacılar tarafından yapılan farklı 

tanımlamalar mevcuttur. Bu tanımlar Ģu Ģekilde açıklanabilir: 

 Oates‟e (1968) göre iĢkoliklik, kalıcı olarak sağlığa, iliĢkilere ve huzura zarar 

veren kontrol edilemez çalıĢma ihtiyacıdır. 

 Machlowitz (1980) iĢkolikliği, bireylerin iĢe koĢulların gerektirdiğinden daha 

fazla zaman ayırmaları ve sürekli iĢlerini düĢünmeleri olarak tanımlamaktadır. 

Machlowitz‟e göre iĢkolik insanlar, her koĢulda iĢle ilgili konuları düĢünen 

kiĢilerdir. ĠĢkoliklik, kiĢinin kontrol mekanizmasını kaybetmesine neden 

olmakta ve bu kiĢiler ancak çalıĢtıkları zamanlarda yaĢamı anlamlı 

bulmaktadırlar.  

 Cherrington (1980) iĢkolikliği, aĢırı derecede çalıĢmaya karĢı oransız bir bağlılık 

olarak açıklamaktadır.  
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 Maslach (1986)‟a göre iĢkoliklik, kiĢilerin iĢlerine bağımlı ve saplantılı 

olmalarıdır. 

 Naughton (1987) iĢkolikliğin bireysel bir olgu olduğunu ancak bireyin 

davranıĢlarında ve iliĢkilerinde meydana getirdiği etkilerden ötürü toplumsal 

yaĢamında önemli bileĢenlerinden biri olduğunu vurgulamaktadırlar (Burke vd., 

2003).  

 Schaef ve Fassel (1988), Killinger (1991) ve Porter (1996) iĢkolikliği bir tür 

bağımlılık/hastalık olarak ifade etmektedirler (Snir ve Harpaz, 2004:522).  

 Spence ve Robbins (1992) iĢkolikliği iĢten ayrılma isteksizliği sonucunda her 

zaman ve her yerde çalıĢma ya da sürekli iĢi düĢünme eylemi olarak ifade 

etmektedirler (McMillan vd., 2001). Spence ve Robbins‟e göre iĢkoliklik, iĢe 

karĢı güdülenme eğilimi (D/Driveness), iĢten hoĢlanma/zevk alma (WE/Work 

Enjoyment) ve iĢe/çalıĢmaya bağlılık (WI/Work Involvement) Ģeklinde üç 

kavramın birleĢiminden oluĢmaktadır. Bu kavramlardan işe yönelik güdülenme; 

dıĢsal talepler (finansal kaygılar, kriz durumları vb.) veya çalıĢmaktan zevk alma 

gibi nedenlerden kaynaklanmayan, daha çok içsel baskı ve zorunluluklardan 

gelen bir çalıĢmaya yönelme hissini ifade etmektedir. Güdülenen bireyin iĢine 

yönelik motivasyonu yüksektir. Bu birey bir Ģeylerin kendisini sürekli çalıĢmaya 

ittiğini hisseder. Ayrıca bu bireyler çalıĢmadıkları zaman dilimlerinde suçluluk 

hissetmekte ve hareketsizlikten veya boĢ zamanlardan kaçınma davranıĢı 

göstermektedirler. İşten hoşlanma; bireyin iĢi ile ilgili olarak heyecan ve zevk 

duyup duymadığı ile ilgilidir ve iĢten kaynaklanan memnuniyetin derecesini 

belirtmektedir. ĠĢinden zevk alan birey, iĢinin hayattaki diğer Ģeylerden daha 

eğlenceli olduğunu düĢünür (Kart, 2005; Koyuncu vd.,2006). İşe bağlılık da 

çalıĢanların iĢleriyle ne kadar ilgili ve iĢlerine ne kadar bağlı olduklarını ifade 

etmektedir (Johstone ve Johstone, 2005: 181-182). ÇalıĢma bağımlılığı yüksek 

olan birey çok kapsamlı ve hızlı çalıĢma eğilimi içerisindedir. Bağımlı birey iĢ 

dıĢında yaptığı hiçbir iĢten zevk almaz ve sıkılır. Spence ve Robbins (1992)‟e 

göre çalıĢmaya yüksek derecede bağlı olan bireyler; kendilerini koĢulsuz bir 

Ģekilde iĢ ile ilgili projelere adamakta ve aktif zamanlarının neredeyse tamamını 

çalıĢarak geçirmektedirler. Spence ve Robbins (1992), söz konusu boyutların 
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derecelerine bağlı olarak ilk üçü iĢkolik bireyleri ve diğer üçü iĢkolik olmayan 

bireyleri temsil eden altı farklı profil ortaya koymuĢlardır. Söz konusu profillere 

göre; (1) yüksek derecede çalıĢmaya bağlılık ve dürtü ile düĢük derecede 

çalıĢmaktan zevk alma, iĢkolik veya çalıĢma bağımlısı bireyleri; (2) yüksek 

derecede çalıĢmaya bağlılık ve çalıĢmaktan zevk alma ve düĢük derecede dürtü, 

iĢ tutkunu bireyleri; (3) yüksek derecede çalıĢmaya bağlılık, dürtü ve 

çalıĢmaktan zevk alma, tutkulu iĢkolik veya tutkulu bağımlı bireyleri; (4) düĢük 

derecede çalıĢmaya bağlılık ve dürtü ve yüksek derecede çalıĢmaktan zevk alma, 

rahat çalıĢanları; (5) düĢük derecede çalıĢmaya bağlılık ve çalıĢmaktan zevk 

alma ve yüksek derecede dürtü, inancını kaybetmiĢ çalıĢanları; (6) düĢük 

derecede çalıĢmaya bağlılık, dürtü ve çalıĢmaktan zevk alma, boĢ veya serbest 

çalıĢanları tanımlamaktadır (Özcan ve Behram, 2013: 90). 

 Porter‟a (1996: 75) göre iĢkoliklik, iĢ ve iĢle alakalı hususların günlük yaĢamın 

önüne geçmesi, iĢyeri dıĢına taĢması ve çalıĢma ortamının terk edilememesidir. 

Porter (2001), yaptığı bir baĢka araĢtırmada ise iĢkolikliği kiĢisel iliĢkilerden 

fedakarlık ederek iĢten doyum elde etme hali olarak açıklamıĢtır.  

 Scott vd. (1997) iĢkolikliği, çalıĢanların isteğe bağlı olarak zamanlarını iĢte 

geçirmeleri ve çalıĢmasa bile iĢini düĢünen, örgütsel ya da ekonomik 

nedenlerden dolayı çalıĢanlar olarak tanımlamaktadırlar.  

 Robinson ve Post (1997) iĢkolikliği içtenlikten yoksun olma ve iĢin kiĢisel 

değerlerin ve iliĢkilerin önüne geçmesine izin verme durumu olarak 

tanımlamaktadırlar. 

 Snir ve Zohar (2000) iĢkolikliği, dıĢsal değil içsel baskılar nedeniyle, bireylerin 

zamanlarını iĢle ilgili aktivite ve düĢüncelere odaklı bir Ģekilde ve oldukça 

büyük oranda ayırmaları olarak tanımlamıĢlardır. 

 Burke (2000)‟ye göre iĢkoliklik, aĢırı çalıĢmaya karĢı akıl almaz bir ilgi olarak 

değerlendirilmektedir. Bu durumdaki kiĢiler, iĢten baĢka hiçbir konuya ilgi 

duymamakta ve aĢırı çalıĢmaya bağlılıkları, bedensel sağlık, kiĢisel mutluluk, 

kiĢilerarası iliĢkileri engellemektedir. 
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 Snir vd. (2003)‟ nin kavramsallaĢtırmasına göre iĢkoliklik, bireyin sürekli iĢe 

odaklanması ve iĢi hayatının merkezi olarak algılamasıdır ve kiĢinin içsel 

baskılar nedeniyle, zamanlarının çoğunu iĢle ilgili konulara ayırmalarıdır. 

 Harpaz ve Snir (2003) iĢkolikliği mantıksız bir biçimde iĢe yönelik aĢırı 

yüklenme olarak ele almaktadırlar (Kart, 2005). Harpaz ve Snir‟e göre, çalıĢma 

bağımlılığının doğru olarak anlaĢılabilmesi için hem durumsal hem de kiĢisel 

faktörler göz önünde bulundurulmalıdır (Harpaz ve Snir, 2003: 294-295). 

 Snir ve Harpaz (2004) yaptıkları bir baĢka araĢtırmada ise iĢkolikliği değiĢik 

çeliĢkilerden doğan bir alıĢkanlık olarak ele almıĢtır. Buna göre iĢkoliklik 

eğiliminin kökeninde iĢine çok düĢkün olma ve iĢin baĢında bulunmaktan 

hoĢlanma duyguları bulunmaktadır. 

 Mckay (2004) iĢkolikliği kiĢinin normal yaĢam aktivitelerinin dıĢında aĢırı 

derecede iĢe düĢkünlük ve iĢ alıĢkanlıklarını düzenlemede yetersizlik, iĢ 

taleplerine yoğunlaĢma yoluyla ortaya çıkan obsesif kompülsif bir rahatsızlık 

olarak tanımlanmaktadır.  

 Schaufeli vd. (2006) iĢkolikliği aĢırı ve kompulsif çalıĢmalar olarak 

tanımlamaktadır.  

 Dewilde vd. (2007) iĢkolikliği iĢten zevk alma, iĢi takma ve kendi özel zamanını 

iĢe adama eylemi olarak ele almaktadır.  

 Salanova vd. (2008) iĢkolikliği aĢırı çalıĢma ve içsel zorlanmayla karakterize, 

karĢı konulamayan negatif psikolojik bir durum olarak tanımlamıĢlardır. 

 Müller ve Schotter (2010)‟e göre iĢkoliklik, kiĢinin kendini iĢ yapmaktan 

alıkoyamamasıdır. 

 Broeck vd. (2011) iĢkolikliği uzun saatler boyunca çalıĢma ve kiĢinin çalıĢmayı 

zorunlu olarak görmesi Ģeklinde tanımlamaktadır.  

 Yaniv (2011) iĢkolikliği bir çalıĢma/iĢ bağımlılığı olarak ifade etmektedir. 

Yaniv‟e göre iĢkoliklik, durmadan çalıĢmak için kontrol edilemeyen bir ihtiyaç 

veya bir zorlamadır.  
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 Beek vd. (2012)‟ ne göre iĢkoliklik, çok çalıĢma, çalıĢma takıntısına sahip olma 

ve çalıĢmayı zorunluluk olarak görme eğilimidir. 

 Bakker vd. (2012)‟ne göre iĢkoliklik, bireyin kendini durmadan çalıĢma 

zorunluluğunda hissetmesi ve çalıĢmaya aĢırı zaman harcama eğilimi içinde 

olması olarak ifade edilmektedir. 

Görüldüğü gibi iĢkoliklik denince, iĢlerinden baĢka bir Ģey düĢünmeyen, 

zamanlarının çoğunluğunu iĢyerinde geçiren, yaĢamının yegane anlamı iĢ ya da iĢyeri 

olan kiĢiler akla gelmektedir (Harpaz, ve Snir, 2003; McMillan vd., 2003). Literatürde 

iĢkoliklikle ilgili Türkiye‟de yapılan araĢtırmalara bakıldığında ise bu alanda oldukça 

sınırlı araĢtırmanın olduğu görülmektedir. AraĢtırmalarda kavrama yönelik Ģu tanımlar 

yapılmıĢtır: 

 Kart (2005) iĢkolikliği bireylerin iĢi merkezileĢtirme davranıĢı olarak ifade 

etmektedir.  

 Temel (2006) iĢkolikliği yaĢamın merkezine iĢi alan ve ancak çalıĢtığı zaman 

yaĢamın anlamını bulabilen kiĢilerde görülen bir bağımlık, aĢırı çalıĢma ve 

çalıĢmaya karĢı bağımlı hale gelme durumu, kiĢinin iĢte çok uzun saatler 

geçirmesi, sürekli iĢ ile meĢgul olması, iĢe karĢı bir bağımlılık duyması durumu 

olarak tanımlamaktadır. 

 Yöney (2007) iĢkolikliği genel olarak bireyin sürekli çalıĢma gereksinimi 

hissetmesi, çalıĢmadığı zaman bundan rahatsızlık duyması olarak 

tanımlamaktadır. 

 Akdağ ve Yüksel (2010) bazı kültürlerde iĢkolikliği iĢe duyulan bağımlılık 

olarak kabul etmektedirler.  

 Bardakçı ve Baloğlu (2012)‟na göre iĢkoliklik, bireyin kontrol mekanizmasını 

kaybetmesine neden olan, sağlığını ve sosyal yaĢamını olumsuz yönde etkileyen, 

sürekli ve kontrolsüz çalıĢma ihtiyacı olarak tanımlanmaktadır. 

Doğan ve Tel (2011) ise iĢkolikliğin tanımı için aĢağıdaki ölçütleri önermektedir: 

 ĠĢle ilgili aĢırı zihinsel uğraĢ (çalıĢmadığı zamanlarda da iĢle ilgili düĢünceler) 

 ĠĢe ve çalıĢmaya aĢırı zaman ayırma (finansal ihtiyaçları olmasa dahi) 
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 ÇalıĢmadığı zamanlarda yoksunluk belirtileri (huzursuzluk, gerginlik, suçluluk, 

umutsuzluk, baĢka Ģeylere odaklanamama gibi) 

 ÇalıĢmaya yönelik olarak içten gelen bir baskı ve zorlanma hissetme 

 AĢırı çalıĢma yüzünden iliĢkilerinde ve özel yaĢamında sorunlar yaĢama 

 ÇalıĢma süresini azaltmaya iliĢkin giriĢimlerde bulunma fakat baĢarısız olma 

 ÇalıĢabilmek için aile üyelerine, arkadaĢlarına ya da baĢkalarına sürekli yalan 

söyleme 

 ÇalıĢtığını diğer insanlardan saklama ihtiyacı hissetme 

 ÇalıĢma nedeniyle sosyal ve boĢ zaman etkinliklerine zaman ayıramama 

 Sosyal etkinliklere, eğlenceye ve uykuya harcanan zamanın boĢa harcandığını 

düĢünme ve rahatsız olma 

ĠĢkoliklik ile ilgili olarak yapılan araĢtırmalar birbirleri ile çeliĢkili gözlemler ve 

sonuçlar ortaya koymaktadır. Bazı yazarlar kavrama kurumsal açıdan yaklaĢmakta ve 

iĢkolikliği olumlu olarak değerlendirmektedir. Diğerleri ise iĢkolikliği diğer 

bağımlılıklara benzeterek, çalıĢma bağımlılarını mutsuz, saplantılı, trajik kiĢiler olarak 

göstermektedirler (Burke, 2000: 54). ĠĢkolikliği olumlu bir özellik olarak ele alan 

araĢtırmalar duruma örgütsel/kurumsal boyutta yaklaĢmıĢ ve iĢkolikliği, çalıĢmaya 

isteklilik ve iĢini çok sevme hali olarak ele almıĢlardır (Snir ve Harpaz, 2004; Temel, 

2006). ĠĢkolikliği çalıĢma yaĢamı ve üretim açısından olumlu bir kavram olarak hatta 

“iyi bir bağımlılık” olarak değerlendirenler (Cantarow 1979; Machlowitz,1980; 

Sprankle ve Ebel, 1987; Korn vd., 1987; Haas, 1991; Burke, 2000; West, 2001) 

iĢkoliklerin aynı zamanda iĢ tatmini, verimlilik ve iĢle özdeĢleĢmelerinin yüksek 

olduğunu belirtmiĢlerdir. ĠĢkolikliği olumlu olarak değerlendiren ve iĢkolikliğin bir 

erdem olduğunu öne süren ve aynı zamanda bu alanda ekol olan Machlowitz (1978) 

iĢkolikliğe istendik bir durum olarak yaklaĢmıĢ, iĢkoliklik özellikleri gösterdiğini tespit 

ettiği 100 kiĢi üzerinde gerçekleĢtirdiği nitel bir araĢtırmada (1980) iĢkolik çalıĢanların 

iĢ memnuniyetinin ve verimliliğinin yüksek olduğu sonucuna ulaĢmıĢtır (Burke vd. 

2008). Machlowitz (1980: 11), iĢkolikleri iĢlerine durumun talep ettiğinden daha fazla 

zaman ve düĢünce harcayan insanlar olarak tanımlamakta ve diğer iĢ görenlerden 

çalıĢtıkları saatler bakımından değil iĢe karĢı tutumları itibariyle ayrıldıklarını 



12 
 

belirtmektedir. Sybold-Salomone (1994)‟ye göre iĢkolikliği olumlu bir bağımlılık olarak 

ifade eden araĢtırmacılar, iĢkolikliği iĢi çok sevmek ve iĢe bağlı olmak, iĢte yaratıcılığı 

ve verimliliği sağlamak ayrıca iĢ doyumunu da arttırmak için yöneticilerin teĢvik 

ettiklerini belirtmiĢlerdir. Liang ve Chu (2009), bu durumu “iĢletme yöneticileri, 

iĢkoliklik eğilimi yüksek olan iĢ görenlerle çalıĢmayı tercih etmektedirler” Ģeklinde 

ifade etmiĢlerdir. West (2001) ise iĢkolikliği diğer bağımlılıklar gibi davranıĢsal bir 

bağımlılık olarak görerek ve iĢkolikliğin baĢkalarının alkıĢladığı tek hastalık olduğunu 

belirterek iĢkolikliğin çalıĢtıkları kurumlar için önemli olduğunu ifade etmiĢtir. 

ĠĢkolikliği olumlu bir bağımlılık olarak ifade eden araĢtırmacılar kavramla ilgili Ģu 

ifadeleri kullanmıĢlardır: 

 Cantarow (1979) iĢkolikliği, iĢini çok sevme ve iĢte bulunmaktan hoĢlanma 

duygusu Ģeklinde açıklamaktadır (Snir ve Harpaz, 2004).  

 Machlowitz (1980) iĢkolikliği iĢte uzun süre çalıĢmaya karĢı aĢırı bir istek 

duyma olarak nitelendirmektedir. ĠĢkolikliğin kurumsal baĢarıyı artırdığına 

inanan Machlowitz iĢkolik olmayı teĢvik bile etmektedir (Machlowitz, 1980: 

43). 

 Korn vd. (1987) olumlu iĢkoliklik davranıĢlarının geliĢtirilebileceğini 

savunmakla birlikte, iĢkolikliğin negatif etkilerini stres yönetimi 

uygulamalarıyla azaltılabileceğini ifade etmektedirler (Burke 2000).  

 Haas (1991)‟a göre iĢkoliklere fazladan destek ve özel danıĢmanlık hizmetleri 

temin edilerek görev ve sorumluluklarını daha etkin bir biçimde yerine 

getirmeleri sağlanabilir (Russo ve Waters, 2006). 

 Sybold-Salomone (1994) iĢkolikliği iĢi çok sevmek ve iĢe bağlı olmak olarak 

görmektedir. Ayrıca iĢkolikliğin iĢte yaratıcılığı ve verimliliği arttırdığı ve iĢ 

doyumunu da olumlu etkilediğini belirtmektedir.  

ĠĢkolikliğin olumlu ve olumsuz yönlerini ön plana çıkaran farklı yazarların 

görüĢleri değerlendirildiğinde, olumsuz özelliklerin daha ağır bastığı görülmektedir. 

Örgüt çıkarları açısından bakıldığında iĢkoliklik olumlu bir çıktı olarak görülmesine 

rağmen doğası gereği iĢkoliklik olumsuz bir çıktı olmaktadır (Libona vd., 2010:143). 

1960‟lı yılların sonlarında türetilmiĢ olan iĢkoliklik kavramı, o dönemlerde performansı 
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artıran olumlu bir ruh hali olarak görülmesine rağmen ilerleyen zamanlarda bireyin 

sağlığına ve toplumsal iliĢkilerine zarar verdiği için olumsuz bir durum olarak 

değerlendirilmeye baĢlanmıĢtır (Bardakçı ve Baloğlu, 2012: 48). Birçok kuramsal ve 

görgül araĢtırmada iĢkoliklik kavramı çalıĢma saatlerinin fazla olması temeline 

dayanmakta ve zamanın fazlaca iĢe yönelik olmasının her zaman verimli olmadığı gibi, 

iĢkoliklik de bu esasta değerlendirildiğinde çoğunlukla literatürde olumlu olarak 

görülmemektedir (Akdağ ve Yüksel, 2010: 48). ĠĢkolikliğin örgüt çıkarlarına uygun 

olduğunu öngören yazarlar olduğu gibi, iĢkolikliğin mutlak manada hem kiĢiye hem de 

kuruma zararlı olduğunu düĢünen yazarlar da mevcuttur (Oates, 1971; Cherrington, 

1980; Naughton, 1987; Schaef ve Fassel, 1988; Fassel, 1990; Killinger, 1991; Spence 

ve Robbins, 1992; Porter, 1996; Robinson, 1996; Robinson ve Post, 1997; Burke,2000a; 

Robinson, 2000b;  Kanai ve Wakabayashi, 2001; Porter, 2001; Harpaz ve Snir, 2003; 

Mcmillan vd., 2004; Kart, 2005; Temel, 2006; Russo ve Waters, 2006).  

ĠĢkoliklik ile ilgili en sistematik ve kapsamlı ilk araĢtırmayı yapan Spence ve 

Robbins (1992: 62) iĢkoliği; yüksek düzeyde iĢine bağlı, içsel baskılardan dolayı 

çalıĢma isteği/zorunluluğu duyan ve çalıĢmadan zevk alma düzeyi düĢük olan, daha 

fazla mükemmelliyetçi olan, yüksek düzeyde stres yaĢayan ve buna bağlı olarak da daha 

fazla sağlık sorunu yaĢama ihtimali olan bir kiĢi” olarak tanımlamaktadır (Nixon, 

2002).Genellikle araĢtırmacılar iĢkolikleri mutsuz, sağlıksız, sorun çıkaran obsesif 

çalıĢanlar olarak algılamıĢ ve iĢkolikliği iĢ-yaĢam dengesini bozan ve iĢte ve özel 

hayatta problemli trajik kiĢiler olarak değerlendirmiĢlerdir (Burke, vd. 2004; Porter, 

1996; Killinger, 1991). Kart (2005) ve Temel (2006)‟e göre iĢkoliklik bireyin kontrol 

mekanizmasını kaybetmesine neden olan, sağlığını ve sosyal yaĢamını olumsuz yönde 

etkileyen, sürekli ve kontrolsüz çalıĢma ihtiyacıdır. ĠĢkolikliği olumsuz olarak 

değerlendiren diğer araĢtırmacılara (Burke, 2000a:1; Porter,2001:148; Robinson,2000a: 

32; Harpaz ve Snir,2003:293) göre ise iĢkolikler çalıĢma arkadaĢlarına zorluk çıkaran, 

iĢlerini iyi yapmayan, mutsuz ve saplantılı bireyler olarak görülmektedirler. Yani 

kısacası iĢkolikler hem kendilerine fiziksel ve psikolojik zararlar vermekte hem de 

kurumun verimliliğini düĢürerek kuruma zarar vermektedirler. ĠĢkolikliğin her türünü 

zararlı gören yazarlar, iĢkolikliğin mesleki performansı düĢürdüğü ve çalıĢanlar arasında 

huzursuzluğa neden olduğu konusunda hem fikirdirler. ĠĢkolikliği olumsuz bir 

bağımlılık olarak ifade eden araĢtırmacılar kavramla ilgili Ģu ifadeleri kullanmıĢlardır: 
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 ĠĢkolikliği olumsuz olarak değerlendiren ve iĢkoliklik kavramının yaratıcısı olan 

Oates (1968), bu ekolün baĢında bulunmakta ve iĢkolikliği alkolikliğe benzer 

biçimde aĢırı çalıĢmaya düĢkünlük olarak tanımlamaktadır. Oates (1971), Schaef 

ve Fassel (1988) ve Killinger (1991)‟e göre iĢkoliklik eğilimi yüksek olan 

çalıĢanlar, iĢ performansı düĢük ve iĢ arkadaĢları ile sürekli çatıĢma halinde olan 

saplantılı ve mutsuz bireylerdir. Dolayısı ile örgütlerin, iĢkoliklik eğilimi yüksek 

olan iĢ görenleri istihdam etmekten kaçınmaları veya iĢ ortamını iĢkolikliği 

engelleyecek Ģekilde tasarlamaları gerekmektedir.  

 Cherrington (1980) iĢkolikliği, aĢırı derecede çalıĢmaya karĢı oransız bir bağlılık 

olarak açıklamaktadır (Burke, 2000).  

 Minirth vd. (1981)‟ne göre iĢkolik kiĢiler iĢlerini kiĢisel duygularından bir kaçıĢ 

yolu olarak görmektedir (Snir ve Harpaz, 2004). 

 Russo ve Waters (2006)‟a göre iĢkolikler iĢ çevrelerini olumsuz yönde etkilerler.  

Griffiths (2005) iĢkolikliği, saplantılı (obsesif) bir davranıĢ olarak 

açıklamaktadır ve iĢkolik kiĢilerin bu durumdan memnun olup olmamalarına göre 

pozitif ya da negatif bir durum olarak değerlendirileceği belirtilmektedir. Bu durumda 

iĢkolikliğin olumlu ya da olumsuz bir davranıĢ olması iĢ görenin, iĢkoliklik sonucu 

yaĢadığı değiĢimlere bağlı olarak olumlu ya da olumsuz olarak 

değerlendirilebilmektedir. Sonuç olarak, iĢkolikliği olumlu olarak algılayanlar 

çalıĢanların bu tür davranıĢlarını teĢvik etmekte, olumsuz olarak değerlendirenler ise 

tam tersine onları bu davranıĢlarını engellemeye çalıĢmaktadırlar (Bayraktaroğlu ve 

Mustafayeva, 2008).  

Literatürde iĢkolik kavramına iliĢkin teorik çalıĢmalar iki kısımda 

incelenmektedir. Ġlki; içsel faktörlerden kaynaklanan iĢkoliklik (korkular, özgüven 

eksikliği, kendini değersiz hissetme, mükemmelliyetçilik) (Porter,1996; Killinger, 1991; 

Scott vd. 1997), ikincisi ise dıĢsal faktörlerden kaynaklanan iĢkoliklik (ebeveyn ve/veya 

toplumun yüksek beklentileri) tir (Dougherty,1989).  

ĠĢkoliklik Spence ve Robbins (1992) tarafından işe bağımlılık, işe güdülenme ve 

işten zevk alma alt boyutlarıyla incelenmektedir. Ancak ilgili yazın incelendiğinde 

iĢkoliklik kavramına iliĢkin tanımların davranış şekli, bağımlılık veya dürtü gibi farklı 
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açılardan da ele alındığı görülmektedir. ĠĢkoliklik kavramını davranış şekli açısından ele 

alan tanımlar daha çok, iĢ için harcanan zaman ve aĢırı çalıĢma üzerine odaklanmıĢtır. 

Örneğin Moiser (1983), haftada minimum 50 saat çalıĢan bireyleri, iĢkolik olarak 

tanımlamıĢtır. Benzer Ģekilde Snir ve Harpaz (2004) iĢkoliklik kavramını bir bireyin 

istikrarlı olarak zamanının önemli bir kısmını, iĢ ile ilgili olan ve dıĢsal gerekliliklerden 

kaynaklanmayan faaliyet ve düĢünceler için ayırması olarak ifade etmiĢlerdir. Bu bakıĢ 

açısına göre iĢkoliklikler, örgütün beklentilerini karĢılamak için gerekli olanın ötesinde 

(Scott vd. 1997), herhangi bir zamanda herhangi bir yerde çalıĢma eğilimi gösteren 

(McMillan vd. 2001) bireylerdir. Kavramı bağımlılık açısından ele alan yazarlar ise 

ağırlıklı olarak, iĢkoliklik ve alkoliklik arasındaki benzerlikler ve iĢkoliklik eğiliminin 

bireyler üzerindeki negatif etkileri üzerinde durmuĢlardır (Oates, 1971; Fassel, 1990; 

Robinson, 2000). ĠĢkoliklik kavramını ilk kez ortaya koyan Oates'e (1971) göre 

iĢkoliklik; bireyin iĢe yönelik bağımlılığını veya süreklilik arz eden ve kontrol 

edilemeyen çalıĢma ihtiyacını ifade etmektedir. Bu ihtiyaç, birey üzerinde hissedilebilir 

bir rahatsızlık yaratmakta ve bireyin bedensel sağlığını, kiĢisel mutluluğunu ve 

kiĢilerarası iliĢkilerini etkilemektedir. Fassel (1990) ise iĢkoliklik kavramını hastalık 

olarak tanımlamıĢtır. Fassel'e (1990) göre iĢkoliklik; bir bireyi çalıĢma sürecine bağımlı 

kılan ağır bir hastalıktır ve bu hastalık, bireyin kiĢisel yaĢamını yönetilemez hale 

getirmektedir. Ġlgili yazın incelendiğinde bazı tanımların ise, iĢkoliklik kavramına 

iliĢkin motivasyonel unsurlara odaklandığı görülmektedir. Bu bakıĢ açısına göre; 

bireyler yalnızca bağımlılık nedeni ile aĢırı çalıĢma eğilimi göstermemekte, çeĢitli 

nedenlerden kaynaklanan zorlayıcı bir dürtü de onları bu yola sevk edebilmektedir. 

McMillan vd. (2001), iĢkoliklik kavramını “çalıĢma ile bağlantısını kesme konusunda 

duyulan kiĢisel isteksizlik” olarak tanımlamıĢlardır. ĠĢ faaliyetlerini takıntı haline 

getiren iĢkolikler, çalıĢmadıkları zaman dilimlerinde dahi ısrarla ve sıklıkla iĢ hakkında 

düĢünmektedirler (Özcan ve Behram, 2013: 88).  

Literatürde yer alan iĢkolikliğin çeĢitli tanım, teori ve araĢtırmaların analiz ve 

sentezini yapan Scott vd. (1997) iĢkolikliğin üç temel özelliğinin olduğunu 

belirtmektedirler. Bu yazarlara göre iĢkolikler, fazla çalıĢma süresi kendi inisiyatiflerine 

bırakılsa da zamanlarının büyük bir kısmını iĢ aktivitelerinde geçirerek önemli sosyal, 

ailevi ve dinlenme faaliyetlerini tamamen ihmal etmekte, çalıĢmadıkları zaman bile 
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ısrarla iĢlerini düĢünmekte ve örgütsel ve ekonomik ihtiyaçların ötesinde beklenenden 

de fazla çalıĢmaktadırlar (Dosaliyeva, 2009:7).  

Schaufeli vd. (2008) iĢkoliklik kavramının tanımını iki farklı boyutta ele 

almaktadırlar. Bu boyutlardan biri iĢkolikliğin biliĢsel yönü olan kompulsif çalıĢma 

diğeri ise iĢkolikliğin davranıĢsal yönü olan aĢırı çalıĢma boyutlarıdır. ĠĢkoliklik 

kavramı da zaten günümüzde birçok araĢtırmacı tarafından aĢırı çalıĢan, diğer 

aktivitelerden uzak kalarak çalıĢmaya aĢırı düĢkün olan, iĢine bağımlı olan ve 

çalıĢmadığı zaman bile iĢini düĢünen bireyleri ortaya koymak için kullanılmaktadır 

(Burke, 2000a: 3, Scott vd. 1997:292; Spence ve Robbins, 1992:161; Harpaz ve Snir, 

2003: 292). 

1.2. ĠġKOLĠKLĠĞĠN BELĠRTĠLERĠ VE ĠġKOLĠK BĠREYLERĠN 

ÖZELLĠKLERĠ 

Ġnsan, zamanının büyük bir bölümünü iĢ yerinde geçirmekte ve iĢinde mutlu 

olabildiği oranda örgüt için verimli olmaktadır. Yapılan araĢtırmalara göre, insanların 

uyku dıĢındaki zamanlarının büyük bölümünü iĢ yerlerinde geçirdiği ve bunun da günün 

yaklaĢık %70‟ini bulduğu belirtilmektedir. (Özsoy, 2002: 106). Pek çok ihtiyacın 

cevaplanmasını sağlayan çalıĢma sağlıklı bir gayret olarak açıklanabilir. Ancak bazı 

durumlarda kiĢiler kendilerini, sadece kendilerine değil etraflarındakilere de zarar 

verecek ölçüde çalıĢmaya adayabilirler. Son yıllarda organizasyonlar çalıĢanların “aĢırı 

çalıĢma” ya da “ çalıĢmaya karĢı aĢırı bağımlılık” davranıĢı sorunu ile karĢı karĢıya 

kalmaktadır (Temel, 2006: 105). Bu durum ise iĢkoliklik kavramının önemini ortaya 

çıkarmaktadır.  

Kimi çalıĢanlar örgüte, örgütün kendisinden beklediğinden daha fazlasını vermeye 

çalıĢmaktadır. Bu çalıĢanlar yemek aralarını kısa tutmayı ya da geçiĢtirmeyi tercih 

etmekte, haftanın hemen her günü, geç saatlere kadar iĢ yerinde kalmaktadırlar. Bu 

çalıĢanlarda görülen durum iĢkoliklik olarak adlandırılmaktadır (Morgan, 1998, 362). 

ĠĢkoliklik bireysel bir süreç olmasına karĢın meydana getirdiği sonuçlar itibariyle 

önemli bir toplumsal problem olarak da karĢımıza çıkmaktadır (Bardakçı, 2007: 53). 

Aydın‟a (2006) göre, iĢkolikliğin temelinde, finansal, toplumsal ve teknolojik 

belirleyiciler bulunmaktadır. Buna göre, çalıĢma ortamının birey üzerinde oluĢturduğu 
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baskılar (daha fazla çalıĢmanın kıdem ve ücret artıĢı getirmesi vb.), aile ve sosyal 

çevrenin beklentileri, biliĢim teknolojisinin sunduğu iletiĢim ve etkileĢim olanaklarının 

çalıĢma ortamında yarattığı değiĢim gibi unsurlar iĢkoliklik eğilimini artırabilmektedir. 

Cantarow (1979) iĢkolikliğin kökeninde iĢini çok sevme duygusunun yer aldığını ifade 

ederken, Spence ve Robbins (1992) iĢkolikliğin ortaya çıkabilmesi için, kiĢilerin 

çalıĢmaya karĢı yüksek düzeyde bağımlılık hissetmeleri ve zamanlarının büyük bir 

kısmını iĢyerinde çalıĢarak geçirmeleri gerektiğini belirtmektedir. ĠĢkoliklik 1960‟lı 

yılların sonunda türetilmiĢ bir kavramdır ve o dönemlerde çalıĢanların performansını 

artıran olumlu bir ruh hali olarak bilinmektedir. Ancak ilerleyen yıllarda iĢkolik kiĢiler 

ile ilgili daha ampirik ve detaylı çalıĢmalar yapılarak iĢkoliklerin diğer çalıĢanlardan 

farklı oldukları anlaĢılmıĢ ve çok çalıĢan ile iĢkolik çalıĢan arasındaki farklar 

belirlenmiĢtir. Burke (1999) iĢkoliklerin ekstra çalıĢma konusunda istekli ve özverili 

normal kiĢiliklerden farklı olduklarını kaydetmiĢtir. Burke‟ye göre iĢkolikler, 

meslektaĢlarına göre kendilerini daha az güvende duymakta ve doğal olarak da daha çok 

onaylanma ihtiyacı hissetmektedirler (Günbeyi ve Gündoğdu, 2010: 57).  

Ögel (2015), iĢkolikliğin belirtilerini ifade ederek bu belirtilerden en az üç 

tanesinin bulunması halinde kiĢinin iĢkolik olabileceğini ifade etmektedir. Ögel‟in ifade 

ettiği bu belirtiler; çalıĢmayı durduramamak, kendine az zaman ayırmak ya da hiç 

zaman ayırmamak, çalıĢmadığında kendini rahatsız hissetmek, çalıĢmaktan diğer 

sorumluluklarını ihmal etmek, bireye zarar vermesine rağmen çalıĢmaya devam etmek, 

zamanın büyük bir bölümünü çalıĢmaya ayırmak, çalıĢmaya ayrılan sürenin giderek 

artmasıdır.  

Machlowitz iĢkolik insanları, her koĢulda iĢle ilgili konuları düĢünen kiĢiler olarak 

tanımlamaktadır (Temel, 2006:107). Spence ve Robbins (1992) ise iĢkolik bireyi sürekli 

iĢine güdülenmesi gerektiği konusunda kendisine baskı yapan, çok fazla ve geniĢ 

kapsamlı çalıĢan ve iĢinden az zevk alan kimse olarak ifade etmektedir. ĠĢkolik kiĢiler 

iĢlerinin süreklilik arz ettiğini düĢünmektedirler ve içlerinden gelen fakat kontrol 

edemedikleri fazlasıyla çalıĢma istekleri bulunmaktadır. Bu nedenle, iĢkolik kiĢiler 

sürekli olarak kendilerine çalıĢma ortamı oluĢturmaktadırlar (Beek, vd. 2012: 31; 

Libona, vd. 2010:143). Ayrıca iĢkolik olarak tanımlanan kiĢiler çalıĢmaya yüksek 

sayılabilecek derecede bağlılık duymakta ve dıĢsal ihtiyaçlardan kaynaklanmadığı halde 
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iĢleriyle ilgili aktivitelere ve düĢüncelere düzenli ve önemli ölçüde fazla zaman 

ayırmaktadırlar (Harpaz ve Snir,2003:294; Spence ve Robbins,1992:161). 

Burke vd. (2006)‟ne göre iĢkolik olan birey iĢi geçimini sağlayan, hayatının bir 

parçası olarak değil, hayatının anlamı olarak görmektedir. Bunun yanında iĢkolikler 

iĢlerine karĢı söz konusu olan bu saplantılı bağlılığı örgütsel etkilerden çok içsel 

ihtiyaçlardan dolayı geliĢtirirler. Ayrıca Burke vd. iĢkolikleri mutsuz, saplantılı, iĢlerini 

etkinlikle yerine getiremeyen ve çalıĢma arkadaĢlarını olumsuz yönde etkileyen kiĢiler 

olarak görmektedirler. ĠĢkolikler iĢten sonra da iĢi düĢünür, konuĢurken sık sık iĢle ilgili 

konulara değinir, daha çok baĢarı ve iĢ odaklı olurlar (McMillan vd. 2004). Scott vd. 

(1997)‟ne göre iĢkolik insanları diğer insanlardan ayıran temel özellikler, boĢ vakitlerini 

bile iĢe ayırmaları, iĢi iĢ yerinde olmadıkları sürece bile düĢünmeleri ile ekonomik 

ihtiyaçları ve örgütsel taleplerin üzerinde çalıĢmalarıdır (Mudrack, 2004). Shimazu vd. 

(2010)‟ne göre de iĢkolikler aĢırı biçimde kendilerini çalıĢmaya adamakta ve 

çalıĢmasalar bile iĢlerini düĢünmektedirler.  

ÇeĢitli çalıĢmalarda iĢkoliklik eğitim seviyesi yüksek olanlarda (Chamberlin ve 

Zhang, 2009), kendi iĢini yapanlarda (Tarisa vd. 2008), yönetici olanlarda (Porter, 

2001) daha yüksek düzeyde bildirilmiĢtir. ĠĢkolikler, kendileriyle baĢkalarını yaptıkları 

iĢ bakımından kıyaslama, iĢ hakkında saatlerce konuĢma eğilimindedirler (Robinson, 

1998). ĠĢkoliklerin çoğunluğu endiĢeli, kendini güvensiz hisseden, kendini çalıĢmak 

zorunda hisseden, mükemmeliyetçi ve aynı mükemmelliği baĢkalarından da bekleyen 

kiĢilerdir (Oates, 1971; Garson, 2005). Mükemmeliyetçiliği yüksek olan bu bireylerde 

mükemmeliyetçilik harici diğer obsesif düĢünce Ģekillerinin de yüksek olması 

beklenebilir (Emhan vd. 2012: 76). ĠĢkolikler boĢ zamanlarında da çalıĢmayı 

yeğlemekte (Snir ve Zohar, 2008) yer ve zaman ayırmaksızın iĢi düĢünmekte, hatta 

yakın kiĢisel iliĢkileri pahasına çalıĢmaya devam etmeyi tercih etmektedirler (McMillan 

vd. 2004). Maslach (1986)‟a göre iĢkoliklerin görev ve sorumluluklarını devretmeleri de 

çok zordur. Çünkü onlar görevlerini kendileri yapmak isterler. Görev ve sorumluluk 

devretseler bile sürekli diğerlerinin iĢlerine karıĢırlar ve müdahalede bulunurlar. Aynı 

zamanda iĢkolikler katılım ve bilgi paylaĢımını da reddedebilirler. ĠĢkolikler standart 

programlarına karĢı sıkı bir bağlılık duyarlar ve problemlerin çözümünde esnek 

davranmazlar.  



19 
 

Robinson (2000a) iĢkoliklerin çoğunun sağlıksız ailelerde yetiĢen ve madde 

bağımlısı kiĢilerin çocukları olarak büyüyen insanlar olduğunu savunmaktadır. ĠĢkolik 

kiĢi çocukluğundan itibaren iĢi, aile sorunlarından sığınacak tek yer olduğunu 

düĢünmektedir. Robinson, iĢkolikliğin önüne geçilebilmesi için belirtilerinin en iyi 

biçimde tanımlanması gerektiğini düĢünmekte ve bu belirtileri on kategoride 

toplamaktadır. Robinson‟un ifade ettiği iĢkoliklik belirtileri Ģunlardır (Dosaliyeva, 

2009:8-10):  

 Genellikle acelecidirler: ĠĢkolik bireyler genellikle aceleci davranıĢlar 

sergilemektedir. ĠĢlerinin hiçbir zaman hızlı ilerlediğini düĢünmezler. Sürekli 

olarak zamanın sınırlarını zorlarlar. Pek çok iĢi aynı anda yapmaya çalıĢırlar. 

Genellikle çok iĢ vardır ve bu iĢleri bitirmeye gün yetmez. Yaptıkları her Ģeyde 

zaman kazanmak isterler ve birkaç iĢi aynı anda yapmaya çalıĢırlar. 

 Kontrol etmeye fazlasıyla ihtiyaç duyarlar: Bilgi paylaĢımı ve grup çalıĢması 

iĢkoliğin kontrolü ele alma ihtiyacına yönelik bir tehdittir. Hem yardım 

istemeyerek iĢ yükünü paylaĢmak istemezler, hem de bütün iĢleri kendileri 

yapmaya kalkıĢtıkları için kırılır ve yakınırlar. Sonuç olarak iĢkolikler aĢırı 

çalıĢır, yorulur ve fazlasıyla stres altında kalırlar, böylece meslektaĢlarını zor 

durumda bırakırlar.  

 Mükemmeliyetçidirler: ĠĢkolikler aĢırı titiz insanlar oldukları için, onlara göre 

hiçbir Ģey yeterince mükemmel yapılamaz. Ne kendilerine ne de baĢkalarına 

hata yapma izni verirler. Bu yapılarından dolayı her iĢi kendileri yapmaktadırlar. 

Çünkü iĢlerin daha doğru ve hızlı ilerleyeceğine inanmaktadırlar. Ufacık bir hata 

yapmaları bile kendilerini suçlamalarına yol açacaktır. ĠĢkolikler kendileri için 

yüksek standartlar belirler, baĢkalarını da bu prensiplerine göre yargılarlar. 

 İlişkilerinde güçlükler yaşarlar: Bütün enerjilerini iĢlerine harcadıkları için 

evlerinde ve sosyal yaĢamlarında tembel olabilirler. ĠĢleri bitene kadar geceli 

gündüzlü çalıĢmaktadırlar. Onlar için rahatlamak ve eğlenmek çok zordur. ĠĢ 

haricinde çok az sosyal ilgileri vardır. Bu da onları genel sohbetlere, sosyal 

ortamlara katılmaktan alıkoyar. 

 Kendilerini işlerine kaptırırlar: ĠĢkolikler iĢlerini bir zaman dilimine yaymakta 

güçlük çekerler ve iĢin sonunu getirene kadar geceli gündüzlü çalıĢırlar. Çünkü 
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bir iĢin kısa sürede bitirilmesi baĢka iĢlere yönelmesi için ona ekstra zaman 

tanıyacaktır. 

 Rahatlamakta ve eğlenmekte güçlük çekerler: ĠĢkolikler tatillerde, eğlence 

sırasında iĢten uzak kaldıkları zaman rahat duramazlar, eğlencenin boĢa 

harcanan zaman olduğunu düĢünür, iĢleri hafife aldıkları için suçluluk 

duygusuna kapılırlar. 

 Yaşamlarını karartırlar: ĠĢkolikler, zihinlerinin sürekli iĢlerle meĢgul 

olmasından dolayı uzun konuĢmalarda veya yolculuklarda hafıza kaybı yaĢarlar. 

Robinson bu durumu karartma olarak adlandırmaktadır. Robinson‟a göre 

karartmalar, burada ve Ģimdi yaĢamamanın yan etkisidir. Zihinleri yaĢadıkları 

ana odaklanmak yerine bir iĢi tamamlama çabası içinde olduğundan iĢkolikler, 

unutkanlıkla ilgili devamlı tekrar eden olaylar yaĢarlar. ĠĢ bağımlıları, zihinsel 

olarak yapılacak iĢler ile ilgili sürekli plan yaparlar. Bedensel olarak orada 

bulunsalar da yaptıkları herhangi bir iĢ (örneğin, yemekte veya araba 

kullanırken) sırasında bile zihinleri çalıĢmaya devam eder. 

 Sabırsız ve sinirlidirler: Bekletilmeyi sevmezler. Beklemek zorunda kaldıkları 

vakit de sinirlerine hakim olamazlar. Sabırsız olmaları düĢüncesiz davranıĢlara 

neden olur, bu da baĢarısızlıklara yol açabilir. Bununla birlikte birçok iĢkolik 

bilerek geç kalır, böylece diğerlerini beklemekten kurtulur. ĠĢkolikler en ufak 

ihtilaf yüzünden sinirlenirler. 

 Kendilerini yetersiz hissederler: ĠĢkolikler yetersizlik duyguları ve zayıf 

özgüveni nedeniyle üretkenliği fazla önemsemektedir. Sürekli olarak elde edilen 

baĢarılar hiçbir zaman yeterli olmamasına rağmen çalıĢmak iĢkoliklere geçici bir 

gurur ve özgüven duygusunu verir. 

 Kendilerini ihmal ederler: ĠĢkoliklerin aĢırı çalıĢma temposu kendilerini, 

ihtiyaçlarını ve sağlığını ihmal etmelerine sebep olur. Kendini ihmal etmek ise 

psikosomatik Ģikayetlere ve sağlık sorunlarına yol açar. Sağlık sorunu olan bir iĢ 

bağımlısı, iĢi her Ģeyden önce geldiği için problem olduğunun farkına varmaz, 

farkında olsa da önemsemez. 
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Machlowitz (1980) iĢkolik insanları, her koĢulda iĢle ilgili konuları düĢünen 

kiĢiler olarak tanımlamaktadır. Bu kiĢiler yaĢamın anlamını “çalıĢmak” olarak 

tanımlamakta, buna bağlı olarak da iĢ, bu kiĢiler için sorunlarını aĢmada iyileĢtirici bir 

etki göstermektedir. Bu iyileĢtirici etki, narkotik bir nitelik gösterdiği için kiĢilerin 

davranıĢlarına süreklilik kazandırmaktadır (Gini, 2003: 45-46). ĠĢkolik olarak 

tanımlanan kiĢilerin genellikle bulunduğu davranıĢlar Garson (2005) tarafından Ģu 

Ģekilde ifade edilmektedir: 

 ĠĢkolikler haftada 40 saatten fazla çalıĢırlar, 

 Uykuya ve eğlenceye ayrılan zamanın boĢa harcandığını düĢünürler, 

 BoĢ zamanlarda iĢle ilgili problemleri çözmeye, iĢle bağlantılı hobilerle 

ilgilenmeye odaklanırlar, 

 Öğle yemeği saatlerinde ve hatta yemek yerken bile iĢle ilgili konularla 

ilgilenirler, 

 Araba kullanırken, baĢkaları ile konuĢurken, dinlenirken dahi iĢle ilgili 

durumları düĢünürler, 

 Geç saatlere kadar ve hafta sonlarında çalıĢmayı bir gereklilik olarak görürler, 

 Zamanlarının çoğunu ofiste geçirirler ya da sık sık ofisle telefon görüĢmelerinde 

bulunurlar,  

 Evde bulunulan zamanlarda da evi iĢ yeri gibi kullanıp çalıĢırlar, 

 Uzun saatler çalıĢmanın, iĢe çok fazla zaman ayırmanın aile iliĢkilerine zarar 

verdiğinin farkında olmazlar, 

 ĠĢyerine dair her Ģey yolunda olsa da endiĢeli tavırlar sergilemekten kendilerini 

alıkoyamazlar, 

 ÇalıĢırken kendisinden iĢin dıĢında bir Ģey ile ilgilenmesi istenildiğinde 

sinirlenirler, 

 ĠĢte enerjik ve rekabet edilebilir tutum ve davranıĢlar sergilerken evde uyuĢuk, 

ilgisiz ve depresif bir tavır sergilerler, 



22 
 

 Kendilerini sürekli diğer iĢ arkadaĢlarıyla kıyaslarlar, çok çalıĢmak zorunda 

olduklarını hisseder ancak iĢlerinden az zevk alırlar (Kart, 2005), 

 Bazı iĢkolikler iĢyerinde yetkilerini paylaĢmaya kesinlikle yanaĢmazlar (Sabah, 

2004), 

 Ailesi ve dostları ondan biraz daha ilgi beklerler oda onlara fazla zaman 

ayırmadığının farkındadır. Ancak iĢte geçirdiği uzun saatlerin iliĢkilerine zarar 

vermesi pek umurunda değildir. AĢırı çalıĢtığının bilincindedir ancak kendisini 

alıkoyamaz (Erkmen, 2013: 8). 

Konu ile ilgili olarak önemli çalıĢmaları olan Spence ve Robbins iĢkolik olan 

bireyi; çalıĢma ilgisi yüksek, kendini içsel baskılar nedeniyle çalıĢmaya mecbur veya 

yöneltilmiĢ hisseden ve bu nedenle çalıĢma yönelimi yüksek olan, buna karĢın çalıĢma 

zevki düĢük kiĢi olarak tanımlamıĢlardır. ĠĢkoliklerin özellikleri yapılan bazı 

araĢtırmalarda (Günbeyi ve Gündoğdu, 2010: 57; Akın ve Oğuz, 2010: 313) da Ģu 

Ģekilde belirtilmektedir:  

 ĠĢkoliklik kontrol edilemeyen bir bağımlılıktır, 

 ĠĢkolikler diğer bireysel sorumluluktan kaçmak için iĢe sığınırlar, 

 ĠĢkolikler güçlü rekabet özelliğine sahiptirler, 

 ĠĢkoliklerin özgüvenleri zayıftır, 

 ĠĢkolikler A tipi kiĢilik yapısına sahip bireylerdir, 

 ĠĢkolikler, mükemmeliyetçi kiĢilik özelliklerine sahiptir, 

 Ġç kontrol odaklıdırlar. 

Yönetim uzmanı olan yazarlara göre iĢkolikler iki çeĢittir. Bu iĢkoliklerden ilki, iĢ 

yoğunluğu nedeniyle gerekenden fazla çalıĢan veya çalıĢıyor gibi davranan ama iĢ 

yapmayan kiĢilerden oluĢurken, diğer iĢkolikler ise yaralı, hasta ve halsiz olduğu halde 

iĢ yerine gitmek ve mesai saatleri boyunca görev yerinde kalmak isteyen kiĢilerdir. Bu 

iki tip iĢkolik çalıĢanlar, hem kendilerine hem meslektaĢlarına hem de çalıĢtıkları 

kuruma zarar vermektedirler (Samuel ve Wilson, 2007:5). Bugüne kadar yapılan 

araĢtırmalar iĢkoliklerin kurumlarına verdikleri zararın, iĢe gitmeyen personelden daha 

fazla olduğunu ortaya koymaktadır (Günbeyi ve Gündoğdu, 2010: 58).  
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Porter (1996)‟e göre iĢkolik kiĢiler, diğer bağımlılıklarda olduğu gibi, katı, 

gerçeklikten uzaklaĢan ve değiĢime açık olmayan kiĢilerdir (Dosaliyeva, 2009: 10). 

Porter (2006)‟ a göre ise iĢkolik kiĢilerin özellikleri Ģu Ģekilde belirtilmiĢtir: 

 Yüksek düzeyde iĢe bağlılık duyarlar, 

 Mükemmeliyetçilik davranıĢları sergilerler, 

 Çevrelerini yüksek düzeyde kontrol etme ihtiyacı duyarlar, 

 Sürekli kriz durumundaymıĢ gibi davranırlar, 

 Dikkatlerinin tamamını memnuniyet verici tek bir kaynak üzerinde toplarlar, 

 ĠĢkolikliğin bir problem olduğunu sürekli olarak reddetme tutumuna sahiptirler. 

Marilyn Machlowitz (1980) doktora çalıĢması kapsamında pek çok iĢkolikle 

mülakat yapmıĢ ve daha sonra bu çalıĢmayı kitaplaĢtırmıĢtır. ĠĢkolikliğin olumlu 

olduğunu savunan Machlowitz yaptığı görüĢmeler sonucunda iĢkoliklerin 

karakteristiklerini altı gruba ayırmıĢtır. Bu gruplar Ģu Ģekildedir: 

 Israrlı, enerjik, rekabet etme kabiliyeti olan, yönetilebilen biridir, 

 Kendisi ile ilgili tereddütleri vardır, 

 Dinlenmek yerine çalıĢmayı tercih eder, 

 Her yerde ve her zaman çalıĢır, 

 Zamanın çoğunda bir Ģeyle meĢguldür, 

 ĠĢ ve zevk arasında ayırım yapmaz. 

ĠĢkolik olarak tanımlanan kiĢilerin duygusal özelliklerine bakıldığında ise, 

yaĢamlarında onları iĢleri kadar mutlu eden bir Ģeyin olmadığı, çalıĢmadıkları 

zamanlarda iĢlerini kaybetme ve baĢarısız olma korkusu duydukları, bu nedenle endiĢeli 

ve gergin oldukları görülmektedir. Bununla birlikte, hiçbir zaman rahat olamama 

duygusunu taĢıma, sürekli iĢle ilgili konularla meĢgul olma isteği duyma ve bu 

konularda takıntı düzeyinde mükemmeliyetçilik gösterme, diğer kiĢilerden izole olmayı 

ve kendi baĢına kalmayı isteme, kendini sürekli yorgun hissetme gibi özellikler 

sıralanabilir (Erdoğu, 2013: 8). 
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ĠĢkoliklik ile ilgili literatür araĢtırmalarında iĢkoliğin en göze çarpan 

özelliklerinden birinin de yalan söylemek olduğu yapılan araĢtırmalarla 

desteklenmektedir. Schaef ve Fassel (2001)‟e göre iĢkoliklerin baĢvurdukları üç yalan 

türü bulunmaktadır. Bu yalanlar Ģu Ģekilde ifade edilmiĢtir: 

 ĠĢkolikler kendi kendilerini kandırırlar ve kendilerine yalan söylerler. Bu 

yaptıklarının temel amacı kendi duygularından, sorunlarından ve çevresinde 

olanlardan uzaklaĢmaktır. 

 ĠĢkolikler, yalnızca kendilerini değil aile üyelerini ve arkadaĢlarını da 

kandırırlar. Böylece aile ve meslektaĢlarına karĢı yalancı pozisyonuna düĢerler. 

 ĠĢkolikler ayrıca hakkında olumlu ama doğru olmayan izlenimler bırakmak için 

herkesi kandırırlar.  

ĠĢkolikliği olumlu bir bağımlılık olarak ifade eden ve iĢkolikliğin iyimser 

portresini çizen Kukk (2005)‟a göre iĢkolik çalıĢanlar iĢ konusunda titiz, temizliği ve 

düzeni seven, çok gayretli ve sabırlı olmasına rağmen orta düzeyde baĢarı elde 

etmektedirler. Aynı zamanda bu iĢkolik çalıĢanlar her Ģeyin kusursuz olmasını ve 

kalitede, ahlak ve etik normlarda baĢkalarının aynı Ģekilde olmalarını da istemektedirler. 

Ayrıca davranıĢlarda, düĢüncelerde ve stratejilerde doğru olmaya çalıĢırken bütün 

olumlu ve olumsuz yönleri göz önünde bulundurarak hareket ederler. Detaylara dikkat 

eder, sistematik düĢünürler. Ġnatçı, amaca odaklı ve ihtiyatlıdırlar. Hata yapmaktan 

çekinir ve ikinci planda olanlara aĢırı önem verirler. Kırılgan, gergin ve de streslidir 

(rahatlamayı, dinlenmeyi, affetmeyi, duygularını ifade etmeyi bilmezler). 

1.3. ĠġKOLĠKLĠĞĠN NEDENLERĠ 

ĠĢkoliklik hakkında günümüzde yüzlerce bilimsel çalıĢma olmasına rağmen tüm 

iĢkolik çalıĢanları kapsayıcı bilimsel bir tanımın ve tasnifin olmaması bu konuda yazan, 

düĢünen ve çalıĢma yapan uzmanların ortak bir noktada buluĢmasına engel olmaktadır 

(Burke, 2001: 65). Bunun en önemli nedeni ise iĢkolikliğin farklı birçok nedenden 

kaynaklanıyor olmasıdır. Literatürde, iĢkolikliğe sebep olan konular üzerinde henüz bir 

uzlaĢmaya varılmamıĢ olsa da yapılan birçok araĢtırma iĢkolikliğin kaynağında kiĢinin 

karĢılaĢtığı sosyal, ailevi ve kiĢisel problemler, çalıĢma ortamındaki sosyal ve finansal 

koĢullar ve iletiĢim teknolojisinde yaĢanan geliĢmeler olduğunu ortaya çıkarmaktadır. 
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Harpaz ve Snir‟in (2003) durumsallık yaklaĢımından hareket edildiğinde günümüzde 

çalıĢan her kiĢinin iĢkoliklik riski taĢıdığı ve kiĢinin içerisinde bulunduğu iĢ çevresi, aile 

yaĢamı ve sosyal çevredeki değiĢimlerle birlikte bu iĢkoliklik eğilimin ortaya 

çıkabileceğini ifade etmektedirler. 

Bireylerin iĢkoliklik eğilimini artıran nedenleri farklı açılardan ele alan çeĢitli 

yazarlar bulunmaktadır. Bu yazarlar iĢkolikliğin nedenlerini bireysel ve örgütsel 

nedenler olarak ifade etmektedirler. Demografik özellikler (Harpaz ve Snir, 2003; Burke 

ve Matthiesen, 2004; Snir ve Harpaz, 2004), inanç ve korkular (Burke ve Köksal, 2002; 

Burke vd. 2004), tutumsal nedenler (Harpaz ve Snir, 2003; Snir ve Harpaz, 2004) ve 

kiĢilik özellikleri (Mudrack, 2004; Burke vd. 2006; Ng vd. 2007; Liang ve Chu, 2009; 

Aziz ve Tronzo, 2011) gibi bireysel nedenlere odaklanan çalıĢmalar olduğu gibi; iĢ 

ortamının genel özellikleri (Harpaz ve Snir, 2003; Burke ve Matthiesen,2004), örgüt 

kültürü ve değerler (Burke, 2001; Burke ve Köksal, 2002), iĢ baskısı ve yönetici desteği 

(Johnstone ve Jonstone, 2005) gibi örgütsel nedenlere odaklanan çalıĢmalar da 

mevcuttur. Bonebright vd. (2000)‟ne göre de bazı insanlar bireysel nedenlerden dolayı 

(ekonomik, ailesel vb.) iĢkolikleĢirken, bazıları da kurumsal/örgütsel nedenlerden dolayı 

(organizasyon kültürü, kariyer yapma zorluğu vb.) iĢkolik olmaktadırlar. Ancak ilgili 

yazında iĢkolikliğin nedenlerine iliĢkin yalnızca bu ayrım yapılmamıĢ farklı ayrımlara 

da yer verilmiĢtir. Ng vd. (2007) oldukça geniĢ bir yazın taraması yaparak iĢkoliklik 

eğilimini artıran nedenleri kiĢiliğe bağlı nedenler, sosyo-kültürel deneyimler ve 

davranıĢsal zorlayıcılar olmak üzere üç ana baĢlık altında toplamıĢlardır. Yazarlara göre 

bireyin kendine olan saygısı, baĢarı odaklı kiĢilik özellikleri ve baĢarı odaklı değerler 

kiĢinin karakterine bağlı nedenler olarak ifade edilmektedir. Stresli çocukluk/aile 

deneyimi, iĢkolikliğin evde ve iĢyerinde dolaylı olarak öğrenilmesi, eĢ düzeydeki diğer 

çalıĢanlarla rekabet ve iĢle ilgili olmayan faaliyetlere göre daha etkin olma gibi nedenler 

sosyo-kültürel deneyimler olarak belirtilmektedir. DavranıĢsal zorlayıcılar açısından 

değerlendirildiğinde ise aĢırı çalıĢma için verilen somut ve soyut ödüllerin, 

ödüllendirme sisteminin, örgütte çıktılardan çok girdilere önem verilmesinin ve örgütsel 

çevrenin de iĢkoliklik eğilimini artırdığı üzerinde durmaktadırlar.  

Shimazu ve Schaufeli (2009) kiĢileri çok çalıĢmaya iten birçok nedenin olduğunu 

bu nedenler arasında da kiĢinin kendi içinden gelen çalıĢma isteği gibi içsel faktörler ile 
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finansal sorunlar, kötü giden evlilikler, örgüt kültürü, kariyerde ilerleme baskısı gibi 

dıĢsal faktörler olduğunu belirtmektedir.  

Literatürde, iĢkolikliğe sebep olan konular üzerinde henüz bir uzlaĢmaya 

varılamamıĢ olsa da, birçok çalıĢma içinde değerlendirilen ortak baĢlıklar yazar 

tarafından gruplandırılmıĢ ve Ģu Ģekilde ifade edilmiĢtir: 

 Örgütsel faktörlerin rolü: Bazı araĢtırmacılar iĢkolikliğin geliĢtirilmesinde ve 

süreklileĢtirilmesinde örgütsel faktörlerin önemli bir rolünün olduğunu öne 

sürmektedirler. Jonstone ve Jonstone (2005)‟a göre çalıĢılan örgütün iklimi, 

çalıĢanın iĢkolik olup olmaması üzerinde etkili olmaktadır. Burke (2000)‟ye 

göre örgütler iĢkolik çalıĢanları ödüllendirme eğilimindedirler. Uzun saatler 

çalıĢmanın olumlu olarak değerlendirildiğini gören çalıĢanlar yönetimin 

dikkatini çekmek, ödül almak ve daha çok kariyer geliĢtirme imkanlarına sahip 

olmak için iĢkoliklik davranıĢlarını sergilemeye ve bu nedenle iĢkolik olmaya 

baĢlamaktadırlar. ÇalıĢmaları karĢılığında ödüller elde ettiklerinde, sürekli 

olarak çalıĢmaya karĢı daha fazla motive olmaktadırlar. Burke ayrıca bir iĢ 

yerinde birkaç iĢkoliğin bulunmasının diğer çalıĢanları etkileyebileceği ve 

böylelikle de iĢkolikliğin organizasyonlarda genel bir davranıĢ halini 

alabileceğini de belirtmektedir. Griffiths (2005) bazı iĢverenler tarafından 

iĢkolikliğin olumlu görüldüğünü ve bu nedenle de iĢe eleman alırken iĢkolikleri 

tercih ettiklerini ifade etmektedir. Bazı örgütlerde iĢkoliklik düzeyi çok yüksek 

iken, bazı örgütlerde ise bu oran daha orta düzeydedir. Bu noktada, örgüt 

kültürünün, iĢ görenleri iĢkolikliğe ne kadar yönlendirdiği ve iĢ görenlerin iĢ 

özel yaĢamı dıĢındaki zamanı üzerinde ne düzeyde etki gösterdiği iĢkoliklik 

davranıĢının ortaya çıkmasında önemlidir. Friedman ve Label (2003) da bu konu 

hakkında özellikle iĢkolik yöneticilerin daha iyi performans sergileyebilmesi 

için çalıĢanları daha fazla çalıĢmaya motive ettiklerini ifade etmektedirler. 

Worth, kiĢilerin iĢte uzun saatler geçirmelerini sağlamaya yönelik ödüllendirici 

bir nitelik taĢıyan örgüt kültürlerine yönelik yapmıĢ olduğu araĢtırmasında her 

on iĢyerinden dokuzunun kiĢileri daima iĢle ilgili olmaya teĢvik ettiğini ortaya 

çıkarmıĢtır. Worth‟a göre kendilerinden istenen bu aĢırı çalıĢmayı gerçekleĢtiren 

çalıĢanlar, çalıĢtıkları kurum tarafından iyi çalıĢanlar olarak tanımlanmaktadırlar 

(Temel, 2006: 112). Garson (2005) bu durumun olumsuz sonuçları olduğunu 
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ifade etmektedir. Garson‟a göre organizasyonda aĢırı çalıĢanın ödüllendirildiği 

bir takdir sisteminin bulunması, kiĢilerin iĢe bağlı olmalarını kaçınılmaz 

yapmaktadır. Bu nedenle de kiĢiler sürekli gerginlik hissetmekte ve yoğun stres 

yaĢamaktadırlar.  

Detaylı kontrol sistemi ve her Ģeyin sürekli denetlenmesi iĢkolikliğin 

oluĢturulmasına neden olan bir diğer faktördür. Bu yaklaĢımın temelinde çalıĢan 

personele karĢı güvensizlik duygusu yatmaktadır (Dosaliyeva, 2009). ÇalıĢanlar, 

yöneticilerin “gözüne girebilmek” için daha çok çalıĢmak zorunda kalmakta ve 

iĢkolik olmaktadırlar. ĠĢkolikliğin en önemli özelliklerinden biri sürekli baĢarılı 

olma ve baĢkaları tarafından onaylanma isteğidir. KiĢi baĢarısız olmaktan, 

baĢkalarının “gözünden düĢmek”ten, tembellikle suçlanmaktan ve yöneticinin 

gözünde baĢkalarından daha kötü olmaktan korkmaktadır (Dosaliyeva, 2009).  

KiĢileri iĢkolikliğe iten bir diğer sebep de, örgütlerin sahip olduğu sınırlı 

kaynaklar nedeniyle çalıĢanlarına performansları doğrultusunda sınırlı maddi 

imkanlar sunmalarıdır. Bu imkanları çoğaltabilmek için kiĢiler daha çok 

çalıĢmak durumunda kalmaktadırlar (Müller ve Schotter, 2010:718). Burke‟de 

çalıĢanların iĢini kaybetmemek için daha fazla çalıĢtıkları konusunda hem 

fikirdir. Burke‟ye göre iĢte aĢırı iĢ yükü, sınırlı kariyer olanakları, iĢ görenin iĢi 

üzerinde düĢük düzeyde kontrol sahibi olması gibi örgütsel nitelikler, iĢ görenin 

iĢi ile ilgili endiĢeler yaĢamasına ve dolayısıyla iĢini kaybetmemek için daha 

fazla çalıĢmasına neden olmaktadır. Bu tarz insanlar, tüm dikkatlerini çalıĢarak 

elde edecekleri baĢarıya odaklamaktadırlar ve bu nedenle diğer aktiviteler için 

fazla zaman ayıramamaktadırlar. Ayrıca iĢkolikler daha etkili ve verimli 

olabilmek için iĢe daha çok zaman ayırmaya, ailelerinden, boĢ zaman 

aktivitelerinden fedakarlık yapmaya mecbur kalmaktadırlar. Bu durum yalnızca 

bireyin kendisini değil, çevresini de çoğu kez olumsuz etkilemektedir.  

Günümüzde kurumların küçülmesi (downsizing) çalıĢanları daha fazla 

çalıĢmak zorunda bırakmakta, bu durumda çalıĢanların zihinlerinin sürekli iĢle 

meĢgul olmasını ve iĢe motive olmasını gerektirmektedir. Burke, bu fenomene 

çalıĢmaya karĢı aĢırı derecede güdülenerek çalıĢmayı alıĢkanlığa dönüĢtürmek 

anlamına gelen “hızlandırma sendromu” (accelarate sydnrome) adını 
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vermektedir. Bu sendromu yaĢayan kiĢilerde bir süre sonra iĢkoliklik bir 

alıĢkanlık ya da bağımlılık durumunu aldığından, bu kiĢilerin yaĢamlarına 

devam edebilmeleri için aĢırı çalıĢmaları bir zorunluluk olmaktadır (Garson, 

2005: 18). Spence ve Robbins (1992) iĢkolikliğin ortaya çıkabilmesi için 

kiĢilerin yüksek düzeyde bağımlılık hissetmeleri ve zamanlarının büyük bir 

kısmını iĢyerinde bulunarak ya da iĢle ilgili konulara vakit ayırarak geçirmeleri 

gerektiğini belirterek iĢkoliklerin aĢırı çalıĢtıklarını ifade etmiĢlerdir. Taris vd. 

(2005: 39)‟ne göre, uzun saatler ve çok sıkı bir Ģekilde çalıĢmanın nedenleri 

kiĢiden kiĢiye değiĢmektedir. Bu istek, kiĢinin içinden gelebildiği gibi mali 

sıkıntılar, yolunda gitmeyen bir evlilik, kurumsal kültür veya kariyerinde 

ilerleme isteği gibi dıĢsal nedenler de olabilir. Öte yandan bireyin uzun saatler ve 

olması gerekenden fazla çalıĢması bireyin iĢkolik olarak nitelendirilebilmesi için 

yeterli değildir. Bireyler finansal problemler, iyi gitmeyen bir evlilik, örgüt 

kültürü, amirleri tarafından baskı altında kalma ya da kariyer geliĢimi gibi 

nedenlerle de çok ve uzun saatler çalıĢmak zorunda kalabilirler (Schaufeli vd. 

2008:174). 

ĠĢte aĢırı iĢ yükü, sınırlı kariyer olanakları, çalıĢanın iĢi üzerinde düĢük 

düzeyde kontrol sahibi olması vb. örgütsel nitelikler, çalıĢanın iĢi ile ilgili 

endiĢeler yaĢamasına ve dolayısıyla iĢini kaybetmemek için daha fazla 

çalıĢmasına neden olmaktadır (Burke, 2001:642). 

 Çocukluk döneminin/aile yapısının rolü: ĠĢkolik haline gelen bireyin iĢkolik 

olmasının nedenlerinden biri de çocukluk döneminde iĢkolik ebeveynler 

tarafından büyütülmek ve bireyin özel hayatındaki bir takım sorunlardan 

kaçmaya çalıĢmasıdır. Temel (2006) iĢkolikliğin çocukluk dönemindeki 

duygusal, ekonomik ve kültürel yoksunluklar nedeniyle oluĢtuğunu ifade 

etmektedir. Temel‟e göre ebeveynlerden biri veya her ikisi de iĢkolik ise, aile 

fonksiyonları yeterince iĢlemiyorsa, kiĢilerarası iliĢkiler yeterince iyi değilse ve 

kiĢilerarası problemler fazlaysa, kiĢiler üzerlerinde baskı hissediyorlarsa, aile 

içinde mükemmellik ile ilgili gerçekçi olmayan standartlar konuluyorsa, 

çocukların baĢarıları ödüllendiriliyor ve baĢarısızlıkları sürekli cezalandırılıyorsa 

aile içinde iĢkolik davranıĢlarının geliĢmesi için zemin yaratılmaktadır. 

Sağlıklı/fonksiyonel bir aile yapısına sahip olamayan kiĢilerin yaĢadıkları ailevi 
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problemler nedenleriyle, iĢi bir kaçıĢ olarak görmeleri, iĢe sığınma hissi 

duymaları iĢkoliklik davranıĢını ortaya çıkarabilmektedir. Aynı zamanda söz 

konusu kiĢiler, aile yaĢamından doyum sağlayamadıkları için gereksinim 

duydukları doyumu, iĢ alanında arayarak elde ettikleri baĢarılar ile tatmin olmayı 

istemektedir ve bu nedenle de iĢle ilgili konulara diğer konulardan daha fazla 

önem vermektedir. Ulrich ve Dunne (1986)‟a göre, iĢ bağımlılığı çocukluk 

dönemindeki duygusal, ekonomik ve kültürel yoksunluklar nedeni ile de 

oluĢabilmektedir. Ailenin etkisi ile bu kiĢilerin 20-30 yaĢlarında çalıĢtıkları 

kurumda aĢırı bir biçimde takdir edilme ve onaylanma isteği duyarak aĢırı 

çalıĢmaya yöneldikleri görülmektedir (Garson, 2005: 17).  

Ailevi sorunlar da insanların iĢ yerlerinde daha çok zaman geçirmelerine ve daha 

çok çalıĢmalarına neden olmaktadır. Robinson (2000) iĢkoliklerin çoğunun 

sorunlu/sağlıksız ailelerde ve madde bağımlısı kiĢilerin çocukları olarak 

büyüyen insanlar olduğunu savunmaktadır. Erken yaĢta evle ilgili 

sorumluluklarını üstlenen, ebeveynlerini mutlu etmek ve ailedeki probleminin 

çözüleceği ümidi ile derslerde baĢarılı olmaya çalıĢan, komĢuların ve varsa 

arkadaĢlarının bilmemeleri için evdeki sorunları gizleyen, evi idare eden, 

kardeĢlerine bakan, her Ģeyin iyi görünmesini sağlamaya çalıĢan kiĢi tüm bu aile 

sorunlarından kaçmak için iĢlerini sığınılacak tek yer olarak düĢünmekte ve iĢe 

sımsıkı sarılmaktadırlar. ĠĢkolikliği, kiĢinin bir illüzyona dahil olması Ģeklinde 

tanımlayan Hamermesh ve Slemrod‟a (2005) göre yaĢamdaki ve iĢteki 

mutsuzluk ve huzursuzluk kiĢilerin bunları ortadan kaldırmak için bir arayıĢa 

yönelmesine neden olmaktadır. Bu huzursuzluğu ortadan kaldırmak için iĢle 

daha fazla meĢgul olma, daha fazla baĢarı kazanma duygusu ile doyum 

sağlayabilecekleri inancı oluĢmaktadır. Oysa Robinson‟a göre iĢkoliklik hayatta 

kalmaya yardım eden gizli bir hastalıktır.  

 Teknik, sosyal ve finansal etkenlerin rolü: Ġlgili yazında yapılan araĢtırmalara 

bakıldığında araĢtırmacıların iĢkolikliğin kökeninde bireyin sosyal çevresinin, 

finansal Ģartlarının ve teknik etkenlerin önemli etkileri olduğu konusunda hem 

fikirlerdir. Aydın (2006), Stetson Üniversitesinde yaptığı araĢtırması sonucunda, 

iĢkolikliğin temelinde üç tür belirleyicinin tespit edildiğini ifade etmektedir. 

Buna göre, iĢkoliklik eğilimi teknik, sosyal ve finansal etkenlerden 
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kaynaklanmaktadır. Bardakçı (2007) eğitim yöneticilerinin internet tutumlarına 

yönelik yaptığı araĢtırmasında iĢkolikliğin temelinde teknik, sosyal ve finansal 

etkenlerin rolü olduğunu tespit etmiĢtir. Dr. Randall Hansen de iĢkoliklik ile 

ilgili yaptığı araĢtırmasında bağımlılığın teknik, sosyal ve finansal olmak üzere 

üç temel nedenden kaynaklandığını ortaya koymaktadır (Temel, 2006). Yazarlar 

(Porter, 2001; Kart, 2005; Aydın, 2006) iĢkolikliğin temel etkenlerinden birini 

biliĢim teknolojisinin günümüzde sunduğu iletiĢim ve etkileĢim olanakları 

olarak ifade etmiĢlerdir. Teknik etkenler olarak da ifade edeceğimiz bu etken, 

günümüzün sunduğu iletiĢim imkanlarını kapsamaktadır. Son yıllarda cep 

telefonu, e-posta, internet ve bilgisayar odaklı iĢlerin geliĢmesiyle birlikte 

çalıĢanlar, artık istedikleri yerden ve istedikleri zaman çalıĢabilmekte, iĢ 

yerlerinden bağımsız olarak iĢlerini yapabilmekte ve iĢ yerleriyle kontak 

kurabilmektedirler. Bu değiĢim, çalıĢanları çalıĢma saatlerinin dıĢında çalıĢmaya 

hatta daha fazla çalıĢmaya itebilmekte ve bu durum çalıĢanların iĢe ayırdığı 

zamanın sınırlarını belirleyememesine neden olmakta ayrıca iĢ ve özel 

yaĢamının sınırlarını birbiri içine sokabilmektedir (Beek vd. 2012: 31). Aydın 

(2006) da biliĢim teknolojilerinin bireyin özel yaĢamına ayırdığı zamanı 

kısıtladığını, iĢine ayırdığı zamanı da artırdığını ifade etmektedir. Kart (2005) 

ise benzer biçimde teknolojik araçların özel yaĢam ve iĢ yaĢamı arasındaki 

dengenin sağlanmasını zorlaĢtırdığını ifade etmektedir.  

ÇalıĢma ortamının birey üzerinde oluĢturduğu sosyal baskılar iĢkolikliğin 

sosyal sebeplerini meydana getirmektedir (Bardakçı, 2007: 49). Harpaz ve Snir 

(2003) araĢtırmalarında iĢkoliklik eğiliminin kökeni incelerken bireysel 

etkenlerin yanında sosyal etkenlerinde önemle dikkate alınması gerektiği 

üzerinde durmakta ve bu noktadan hareketle iĢkolikliğin bireyin çalıĢma 

ortamıyla ve sosyal çevresiyle yakın iliĢkili durumsal bir olgu olduğunu ifade 

etmektedirler. Garson (2005)‟a göre ise gittikçe daha çok çalıĢmayı gerektiren iĢ 

düzeni ve bu düzene uyum sağlayan iĢ çevreleri, iĢ görenlerin çok çalıĢmazlarsa 

geri kalacaklarını düĢünmeleri, iĢkolikliğin sosyal nedenini oluĢturmaktadır.  

Aydın (2006)‟ın üzerinde durduğu diğer bir etken grubu da finansal 

etkenlerdir. YaĢamak ve sorumluluklarını yerine getirmek için ekonomik gelir 

elde etmek zorunda olan iĢ görenler, daha fazla çalıĢmanın hem maddi olarak 
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bireye bir takım kazanımlar getirdiği hem de kıdem olarak ilerlemeyi sağladığını 

düĢünmekte ve bu nedenle bu tarz örgüt kültürüne sahip iĢ ortamlarında 

iĢkoliklik eğilimleri yüksek olmaktadır. Broeck vd. (2011)‟ne göre ekonomik 

talep ve isteklerine ulaĢma isteği de kiĢileri iĢkolik yapmaktadır.  

 KiĢilik özelliklerinin rolü: ĠĢkoliklik eğiliminin öncüllerini belirlemeye yönelik 

olarak gerçekleĢtirilen çalıĢmalar, iĢkoliklik eğilimini artıran bir unsur olarak 

kiĢilik faktörünün önemini ortaya koymaktadır. Genellikle A kiĢilik tipindeki 

insanların hassas, aceleci, sabırsız, inatçı, direnç gösterme, hırslı olma gibi 

özellikleri, onların iĢin kendi kontrolünde olması isteğiyle hareket etmelerine ve 

zihinlerinin sürekli olarak iĢle ilgili konularla meĢgul olmasına neden 

olmaktadır. Ayrıca A tipi kiĢilikler hem zamanla, hem kendileriyle hem de 

yakınlarıyla sürekli rekabet halindedirler (Tokat vd. 2013). ĠĢkoliklerin güçlü 

rekabet özelliğine sahip olmaları da bu durumu destekler niteliktedir. A tipi 

kiĢiliğe sahip olanlar, obsesif-kompulsif nevrotikler, baĢarısızlık korkusu olanlar 

ve kontrol ihtiyacı problemi yaĢayanlar iĢkolik olmaktadırlar. Maslach (1986), 

iĢkolikliğin temel nedenlerini sosyal baskılar, baĢarılı ve bir numaralı olma isteği 

olarak ifade etmiĢtir. Cantarow (1979)‟a göre iĢkoliklik, çalıĢmayı çok seven 

kiĢilik yapısına sahip olan ve iĢte bulunmaktan hoĢlanan bireylerin örgütlerdeki 

varlığı nedeniyle ortaya çıkmıĢtır. Örgütteki rol modelin iĢkolik olması kiĢinin 

de iĢkolik davranıĢlara eğilim göstermesine yol açabilmektedir. ĠĢkoliklik 

davranıĢını baĢlatan neden her ne olursa olsun aynı dönüĢüm süreci tüm 

iĢkoliklerde görülmektedir. ĠĢkolik kiĢiler, iĢle ilgili olduklarında mutlu olmakta 

ve doyum elde etmektedir. Bu tarz insanlar, tüm dikkatlerini çalıĢarak elde 

edecekleri baĢarıya odaklamaktadırlar ve bu nedenle diğer aktiviteler için fazla 

zaman ayıramamaktadırlar (Burke, 2000: 351-353). Psikolojik olarak 

bakıldığında kiĢilerin kendilerine olan güvenlerini geliĢtirmek için baĢarılı 

olmaya karĢı artan bir ihtiyaç duydukları görülmektedir (Griffiths, 2005: 97). 

Kart (2005) iĢkoliklik eğiliminin bireyin kendi duygularıyla yüzleĢmekten, 

problemlerini çözmeye çalıĢmaktan ve ailevi sorumluluklarından kaçmak için 

geliĢtirdikleri psikolojik bir mekanizmadan kaynaklanabileceğini ifade 

etmektedir. 
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1.4. ĠġKOLĠKLĠK ĠLE ĠLGĠLĠ TEORĠLER 

ĠĢkoliklik kavramı, bağımlılık teorisi (addiction theory), öğrenme teorisi (learning 

theory), kiĢilik/kiĢisel özellikler teorisi (personality theory), biliĢsel teoriler (cognitive 

theories) ve aile sistemi teorisi (family systems) tarafından açıklanmaktadır. Ancak ilgili 

yazın incelendiğinde iĢkoliklik ile ilgili verilerin genellikle üç baĢlık altında toplandığı 

görülmektedir. McMillan vd. (2001)‟ne göre iĢkolikliğin yaklaĢımları bağımlılık, 

öğrenme ve kiĢilik teorileridir. Bununla birlikte yapılan araĢtırmalarda elde edilen 

bulgular özellik teorilerini desteklemektedir. Buna göre iĢkoliklik; çevresel Ģartlar 

tarafından uyarılan ve daha sonra bunlarla beslenen kiĢisel bir özellik olarak 

görülmektedir (McMillan vd. 2001: 78-86). 

1.4.1. Bağımlılık Teorisi 

ĠĢkoliklik, kiĢinin kontrol mekanizmasını kaybetmesine neden olan iĢ bağımlılığı 

ve yaĢamın merkezine iĢi alan ve ancak çalıĢtığı zaman yaĢamın anlamını bulabilen 

kiĢilerde görülen bir bağımlılık olarak ifade edilebilir. ĠĢkolik kiĢiler de çok çalıĢanlar 

gibi çalıĢmaya karĢı içsel bir motivasyon duymakla beraber iĢten duydukları 

memnuniyetlik duygusu, onlarda narkotik bir etki göstermektedir ve iĢkolikler bu etkiyi 

sürekli hissedebilmek uğruna çalıĢmayı bir bağımlılık haline getirmektedir. Çok çalıĢan 

kiĢiler iĢe, çalıĢmaya, kuruma karĢı bir ilgi/sorumluluk hissederken, iĢkolik kiĢiler 

bunlara karĢı aĢırı bir bağlılık/bağımlılık duymaktadırlar (Temel, 2006:108-109). 

Bağımlılık teorisi iĢkolikliği, kiĢilerde sürekli çalıĢma isteğinin hissedilmesi ve zihnin 

sürekli olarak iĢle meĢgul olması nedeni ile obsesif (saplantılı) ve kiĢilerin çalıĢma ile 

ilgili isteklerini kontrol edememesi nedeni ile kompülsif (zorunlu hissetme) bir durum 

olarak değerlendirilmektedir (Burke vd. 2006). Bu nedenle, bir nesneye, davranıĢa vb. 

bir konuya aĢırı derecede ve ısrarlı bir biçimde bağlılık gösterme anlamına gelen 

bağımlılık ya da alıĢkanlık sözcükleri, iĢkoliklik davranıĢını tanımlamada da 

kullanılmaktadır (Erdoğu, 2013: 11-12). Yapılan araĢtırmalar (Killinger, 1991; Spence 

ve Robbins, 1992; Porter, 1996) genellikle iĢkoliklik kavramı altında belli düzeyde 

bağımlılığı ima etmektedirler. McMillan vd. (2001) tarafından iĢkolikliği anlamak 

üzerine yapılan araĢtırmada bağımlılık teorisinin özelliklerine iliĢkin bilgiler verilmiĢtir. 

Buna göre bağımlılık teorisinin bazı temel özellikleri Ģu Ģekilde sıralanabilir: 
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 ĠĢkoliklikte fayda baĢlangıçta zararlardan daha belirgindir, 

 BaĢlangıçta karmaĢık ve saptanması zordur, 

 Zamanla, iĢkoliklik ilerleyerek hastalıklara ve ölüme yol açacaktır. Böyle 

birinin psikometrik bağımlılık göstergesi artıĢ gösterecektir, 

 ĠĢkoliklik esnektir ve zamanla diğer bağımlılık davranıĢlarına dönüĢebilir 

(psikolojik bağımlılık), 

 ĠĢkoliklik değiĢime dayanıklıdır, 

 Birey için iĢkolikliğin bazı değerleri vardır. Bunlar baĢlangıçta olumlu olsa da 

zamanla olumsuz algılar oluĢmaktadır.  

Bağımlılık teorisine göre iĢkolikliğin ilk baĢta pozitif algıları ortaya çıkmakta, 

ama zamanla bağımlılıkların fiziksel, zihinsel arzular, uykusuzluk ve baĢ ağrısı gibi yan 

etkilerinin geliĢmesi beklenmektedir. Aynı zamanda iĢkolik kiĢilerin kendilerine, 

ailelerine ve meslektaĢlarına zarar verecekleri de savunulur (McMillan vd. 2001).  

Genetik faktörleri bilinen tüm kiĢilik özelliklerinin önemli bir belirleyicisi olarak 

gören Eaves vd.(1989)‟ne göre bağımlılık teorisi tıbbi ve psikolojik modellerde yer 

almaktadır. Bağımlılık teorisinin genellikle psikologlar tarafından oluĢturulmuĢ olması 

bu ayrımı mümkün kılmaktadır. Tıbbi bağımlılık modeli, tıbbi anlamda insan vücudunda 

oluĢan kimyasal değiĢimler ve fiziksel sonuçlar olarak tanımlanabilir. Bu model 

kapsamında, bireyin bedenine enjekte edilen ya da bedeninin ürettiği kimyasal 

maddelere fiziksel olarak bağımlılığın olduğu savunulmaktadır. Yapılan araĢtırmalar 

uzun çalıĢma saatlerinin adrenalin ürettiğini ve bu durumun devamlı bağımlılığın 

oluĢmasına yol açtığını varsaymaktadır. Killinger (1991), iĢkolik kiĢilerin ilaç 

bağımlılarına benzer Ģekilde, çalıĢtıkları zaman sürecinde adrenalin düzeylerinin 

yükseldiğini, bu nedenle de adrenaline duyulan isteğin onları sürekli çalıĢmaya teĢvik 

ettiğini ifade etmektedir. ĠĢkolik kiĢiler çalıĢmaya karĢı aĢırı bir istek duymakta, 

çalıĢtıkları zaman içerisinde kendilerini daha iyi hissetmekte, çalıĢmanın fiziksel 

sağlıklarını, kiĢilerarası iliĢkilerini olumsuz olarak etkilediğinin farkında 

olamamaktadır. Oates (1971) de iĢkolikliği aĢırı yemek yeme ve ilaç kullanımı 

bağımlılığına benzeterek, bağımlılığın kontrol edilemez olduğunu ve bir saplantı halini 

aldığını belirtmektedir (Erdoğu, 2013: 12). Psikolojik bağımlılık modeli ise madde 
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bağımlılığının olumsuz yanlarının yanında olumlu getirilerinin de olduğunu 

varsaymaktadır. Rohrlich (1980)‟e göre bu bağımlılık biçiminde birey belli davranıĢlara 

bağlanarak belli düzeyde fayda elde edeceğini düĢünmekte ve sonuç olarak kiĢi 

yorgunluk ve aile problemleri gibi olumsuz etkilere rağmen bağımlı iĢ davranıĢları 

göstermeye devam edecektir. Eysenck (1997) de bu modeli madde bağımlılığının bir 

takım gizli zararlarının yanı sıra belirli getiriler sağladığı için oluĢtuğunu 

savunmaktadır. Bu model kapsamında iĢkoliklik unsuru bireye saygınlık ve kariyer 

yapma imkanı sağlayacaksa iĢ görende bağımlılık olumlu etki olarak belirecektir 

(Dosaliyeva, 2009: 13-14).  

1.4.2. Öğrenme Teorisi 

Öğrenme psikologları, pek çok kuram geliĢtirmelerine karĢın, insanın öğrenme 

sürecini henüz daha tam olarak açığa çıkarmıĢ değillerdir. Ġnsanın öğrenmesinin bazı 

yönleri bilinmemektedir. Ama öğrenme teorileri insanın öğrenmesine klavuzluk edecek 

yararlı bilgiler de sunmaktadır (BaĢaran, 2000:132). Öğrenme teorisi; birçok kapsamlı 

araĢtırma sonucuna dayalı olarak insanların nasıl öğrendiğini açıklamak üzere 

oluĢturulmuĢ, çeĢitli genellemeleri ve ilkeleri içeren bir model ya da sistemdir. Öğrenme 

teorilerinden davranıĢçı kuramlar öğrenmenin uyarıcı ile davranıĢ arasında bir bağ 

kurularak geliĢtiğini ve pekiĢtirme yoluyla davranıĢ değiĢtirmenin gerçekleĢtiğini kabul 

eder. Konuya iĢkoliklik açısından bakacak olursak bu teori iĢkolikliğin kiĢi için belli 

düzeyde olumlu olabileceğini varsaymaktadır. McMillan vd. (2001) öğrenme teorisinin 

bazı temel özelliklerini Ģu Ģekilde ifade etmiĢlerdir:  

 ĠĢkoliklik kurumun zengin destek politikası tarafından sürdürülmektedir, 

 ĠĢkoliklik sürekli teĢvik edildiğinde oluĢmaktadır, 

 Zamanla iĢkoliklik azalabilir, 

 ĠĢkoliklik esnektir ve bireyin iradesine bağlıdır, 

 ĠĢkolikliğin birey için kesin değerleri vardır ve hayatındaki olumsuz olguları 

telafi edebilir, 
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 ĠĢkoliklik istenilen sonuçlara yol açtığında oluĢur (DüĢük maaĢlı ve düĢük 

konumlu iĢlerde olmayabilir, fakat yüksek gelirli ve yüksek statülü iĢlerde 

olması daha muhtemeldir).  

Öğrenme kuramları üç modeli kapsamaktadır. Bu modeller; klasik Ģartlandırma, 

iĢlevsel öğrenme ve sosyal öğrenmedir. Klasik şartlandırma; Organizmada hiçbir tepki 

yaratmayan nötr uyarıcının, organizmada doğal olarak tepki yaratan, bir uyarıcıyla uzun 

süre birlikte verilmesi sonucu, artık nötr uyarıcının da organizmada doğal uyarıcı gibi 

bir tepki yarattığı Ģartlanmadır (Karaca, 2008:74). Klasik Ģartlandırma Rus bilim adamı 

Ivan Petrovic Pavlov‟un yaptığı çalıĢmalar sonucu ortaya koyduğu bir öğrenme 

kuramıdır. Pavlov yaptığı çalıĢmada köpeklerin eti gördüğü zaman ne kadar salya 

salgıladığını ortaya koymak için bir deney düzeneği hazırlamıĢ ve köpeğin hareket 

etmesini engelleyen bir laboratuar ortamı organize etmiĢtir. Köpeğe her et veriliĢinde 

köpeğin ne kadar salya salgıladığı da düzenli olarak ölçülmüĢtür. ÇalıĢmanın ilerleyen 

aĢamalarında Pavlov asistanı köpeğe eti götürdüğünde köpeğin eti görmediği halde 

asistanının ayak sesine salya salgıladığını fark ederek çalıĢmanın yapısını değiĢtirmiĢ ve 

klasik koĢullanma kuramını ileri sürdüğü deney düzeneğini hazırlamıĢtır. Klasik 

Ģartlandırmada örgütler çaresizlerdir. ÖğrenilmiĢ çaresizlik olarak da 

adlandırabileceğimiz bu durum bir canlı varlığın kendi davranıĢlarıyla olayların 

sonucuna etkide bulunamayacağını düĢünmesi, çevresini kontrol edemeyeceğine dair bir 

beklenti içinde olup herhangi bir davranıĢta bulunmak istememesi, diğer bir deyiĢle 

edilgen duruĢu ifade etmektedir (Güler, 2006: 1). Bu durumda örgütteki iĢ gören aĢırı 

çalıĢmayı bir süre sonra kabullenecek ve benimseyecektir. İşlevsel öğrenme iĢkolikliği 

örgütsel Ģartlandırma yoluyla öğrenilen nispeten devamlı davranıĢ olarak 

tanımlamaktadır. Bu çerçeveyi kullanarak, iĢkoliklik gönüllü olarak birkaç saat daha 

fazla çalıĢmanın üstlerce kabullenilmesi sonucunda genelde daha ileri iĢkolik 

davranıĢlara yol açması seklinde açıklanabilir. Bu durumda onaylama, çok çalıĢma 

davranıĢını arttıran (dolayısıyla da devam ettiren) faktördür (Erkmen, 2013: 12). ĠĢlevsel 

öğrenme, iĢkolikliğin sonucunda çalıĢmanın istenilen, tercih edilen sonuçları 

oluĢturduğu durumlarda geliĢtiğini varsaymaktadır. Buna dayanarak iĢkolikliğin yüksek 

kazanç ve yüksek statü potansiyele sahip olan meslekler için daha geçerli olduğu 

söylenebilir. ĠĢlevsel öğrenme eğitim seviyesi ve iĢyerindeki konumu yüksek olan iĢ 

görenlerde daha fazla görülmektedir (Erdoğu, 2013: 16). Sosyal öğrenme ise baĢkalarını 
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gözlemleyerek çevreden öğrenme olarak tanımlanabilir. Ġnsanlar sadece kendi 

deneyimlerinden öğrenmezler, baĢkalarının yaptıklarını gözlemleyerek de öğrenirler. Bu 

Ģekilde öğrenmeye „model alma‟ ya da „gözlem yoluyla‟ öğrenme denilmektedir 

(http://www.dmy.info). Genelde örgüt sahibi çalıĢanlar veya yöneticiler iĢ görenlere 

göre daha iĢkolik olduğu için bu davranıĢları iĢ görenler tarafından tekrarlanacak ve 

örgüt içerisinde iĢkoliklik yaygınlaĢacaktır.  

1.4.3. KiĢisel Özellikler Teorisi 

KiĢisel özellikler teorisi düzenli davranıĢ kalıplarını çevresel ya da biyolojik 

değiĢkenlerden çok kiĢisel değiĢkenlere dayandırır. Bu teoriye göre iĢkolikliğin hem 

pozitif hem de negatif etkileri vardır. Ampirik olarak desteklenen kiĢisel özellikler 

teorisi, temel kiĢisel özelliklerin ifadesi olarak ele aldığı iĢkolikliğin daha ileriki 

yaĢlarda ortaya çıktığını, çeĢitli istihdam durumlarında sabitlik arz ettiğini ve stres gibi 

çevresel faktörler tarafından Ģiddetlendirildiğini savunmaktadır. Böylece iĢkoliklik 

kiĢisel özellik ve çevre etkileĢiminin sonucu olarak geliĢir. KiĢisel özellikler teorisinin 

bazı temel özellikleri Ģunlardır (McMillan vd. 2001):  

 ĠĢkoliklik, stres gibi çevresel uyarıcılar tarafından Ģiddetlendirilir, 

 ĠĢkoliklik, ilerleyen yaĢlarda ortaya çıkar, 

 Zaman içerisinde iĢkoliklik zaman, iĢ ve bireye bağlı olmaksızın yerleĢebilir, 

 ĠĢkoliklik, hayat boyunca devam eder, emeklilikte de belirgin olabilir, 

 ĠĢkoliklik değiĢime direnç gösterir, 

 ĠĢkolikliğin oluĢması değerlere bağlı değildir. 

KiĢisel özellikler teorisinin kısıtlılığı spesifik kiĢisel özellik modelleri (obsesif – 

kompülsif kiĢisel özellik) veya daha genel kiĢilik modellerin kullanımına bağlıdır. Bu 

nedenle kiĢisel özellikler teorisini iki ayrı modelle incelemek mümkündür. Spesifik 

kişisel özellik modelleri ‟ne göre kiĢisel özellikler teorisi dar davranıĢ kalıpları ve kiĢisel 

farklılıklar üzerine odaklanmakta, yalnız göreceli olarak sınırlı fenomenleri 

açıklamaktadır. KiĢilik özellikleri ile iĢkoliklik eğilimi arasındaki iliĢkiyi sorgulayan 

birçok araĢtırma yüksek derecede iĢe bağlılığın belirli obsefif- kompulsif kiĢilik 

özellikleri ile bir araya geldiğinde iĢkoliklik eğilimini artırdığını ortaya koymuĢtur. 

Clark vd. (1996)‟ne göre de iĢkolik bireyin temel özelliklerinde obsesiflik, kompulsiflik 

http://www.dmy.info/
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ya da yüksek enerji bulunmaktadır. Genel kişilik modelleri ise vicdan ve alıĢkanlık gibi 

daha karmaĢık fenomenleri açıklamakta ancak bireysel farklılıkları göz önünde 

bulunduramamaktadır.  

Bağımlılık teorisi, öğrenme teorisi ve kiĢisel özellikler teorisi iĢkolikliği genel 

olarak ele almakta (çok sayıda fenomen açıklanmakta), kısıtlı (farklı verileri aynı çatı 

altında birleĢtirmekte) ve pragmatiktir (hipotezlerin oluĢmasında katkıda 

bulunmaktadır). Ancak ayrı ayrı ele alındığında her bir teorinin farklı özelliklere sahip 

olduğu ve birbirinden ayrıldığı görülmektedir. Literatürde bağımlılık teorisinin 

iĢkolikliğin ilk baĢta pozitif algılarının olduğunu ancak zamanla bağımlılıkların fiziksel, 

zihinsel arzular, uykusuzluk ve baĢ ağrısı gibi yan etkiler geliĢtirdiğini savunduğu ifade 

edilmektedir. Bu teoriye göre iĢkolikliğin zamanla ilerleyen ölüm ile sonuçlanabilen bir 

hastalık olduğu kabul edilmektedir. ĠĢkolikliğin bireyin kendisine, ailesine ve 

meslektaĢlarına zarar vereceği de bu teori tarafından savunulmaktadır. Bağımlılık teorisi 

modellerinden olan tıbbi bağımlılık teorisi iĢkoliklik davranıĢının zamanla arttığını 

varsayarak duruma kötümser bir Ģekilde yaklaĢmaktadır.  

Öğrenme teorisi, iĢkolikliğin belli düzeyde olumlu olabileceğini varsayarken 

kiĢisel özellikler teorisi iĢkolikliğin hem olumlu hem de olumsuz etkileri olduğunu 

savunmaktadır. KiĢisel özellikler teorisine göre çevresel uyarıcılar iĢkolikliği 

güçlendirmektedir. KiĢisel özellikler teorisi iĢkolikliğin, zaman içerisinde değiĢmeyen 

kiĢisel özellik olduğunu ve bütün toplumlar içinde de söz konusu olabileceğini 

varsaymaktadır. Bu teoriye göre iĢkolikliğin sebepleri sosyal bağlamdan ziyade kiĢinin 

içinde bulunmakta ve emeklilikte bile gözlemlenmeye devam edebilmektedir. KiĢisel 

özellikler teorisi iĢkolikliği hayat boyu devam edebilen, farklı iĢlerde ve hayat 

safhalarında sürebilen bir davranıĢ kalıbı olarak ifade etmektedir. KiĢisel özellikler 

teorisi iĢkolikliği ayrıca esnek olmayan bir eğilim, az derecede değiĢir, fakat tümüyle 

vazgeçilmeyen davranıĢ olarak da görmektedir. 

Öğrenme teorisini diğer teorilerden ayıran en önemli özellik iĢkolikliğe olumlu 

bakıĢ açısıdır. Çünkü teoriye göre iĢkoliklik kiĢiye özel belirtilerinin tedavi 

edilebileceğini varsaymaktadır. Bu teori, herkese uyan en iyi yaklaĢımından kaçınmakta 

ve bireysel farklılıkları göz önünde bulundurmaktadır. Ayrıca kurumun teĢvik 

politikalarının zenginliğine duyarlı olarak iĢkoliklik davranıĢlarının esneklik 
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gösterdiğini ve emeklilikte iĢkoliklik davranıĢlarının tükeneceğini varsaymaktadır. 

Öğrenme teorileri ve iyimser olan psikolojik bağımlılık teorileri iĢlevsel olarak eĢit 

davranıĢların iĢkolikliğin yerini alabildiğini ve değiĢmeye eğilimli olan kiĢiler 

tarafından bırakılabildiğini savunmaktadır. BaĢka bir ifadeyle iĢkoliklik öğrenme 

teorilerine göre ve psikolojik bağımlılık teorilerine göre esnektir.  

Öğrenme teorileri ve kiĢisel özellikler teorileri iĢkolikliğin nasıl baĢladığı 

konusunda birbirlerine ters düĢmektedir. KiĢisel özellikler teorisi iĢkoliklik eğilimini 

çevresel faktörlerle harekete geçirerek daha ileriki yaĢlarda gözlemlenebildiğini 

varsaymaktadır. Öğrenme teorisi ise iĢkolikliğin insanlarda kademeli olarak geliĢtiğini 

ve yerleĢmesi için tekrarlanması gerektiğini varsaymaktadır. Böylece, iĢkolikliğin 

aĢamalı, karmaĢık ve baĢlangıçta benzer davranıĢlardan ayırt edilmesi zordur 

(Dosaliyeva, 2009: 16). 

1.5. ĠġKOLĠKLĠK TĠPOLOJĠLERĠ 

ĠĢkoliklik kavramının anlamı ile ilgili araĢtırmacılar arasında bir görüĢ birliği söz 

konusu değildir. Literatürde yer alan iĢkolikliğin çeĢitli tanım, teori, analiz ve 

sentezlerini yapan araĢtırmacılar iĢkolikliğe farklı açılardan bakarak çeĢitli 

tiplere/tipolojilere ayırmıĢlardır. Bu tipolojiler Tablo 1.1‟de gösterilmiĢtir. 
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Tablo 1.1. ĠĢkoliklik Tipolojileri 

Oates Tipolojisi  Gerçek iĢkolikler/Tam iĢkolikler 

 DönüĢtürülmüĢ iĢkolikler/DeğiĢtirilmiĢ 

iĢkolikler 

 Durumsal iĢkolikler 

 Sözde iĢkolikler/Sahte iĢkolikler 

 Hayalperest iĢkolikler 

Naughton Tipolojisi  ĠĢe bağımlı iĢkolikler 

 Saplantılı iĢkolikler 

 ĠĢkolik olmayan iĢkolikler 

 Zorunlu iĢkolikler 

Robinson Tipolojisi   Blumik iĢkolikler 

 Sürekli iĢkolikler 

 Dikkat eksikliği olan iĢkolikler 

 Zevk alan iĢkolikler 

Fassel Tipolojisi  Zorunlu çalıĢan iĢkolikler 

 Eğlence arayan iĢkolikler 

 Gizli çalıĢan iĢkolikler 

 ĠĢtahsız çalıĢan iĢkolikler 

Spence ve Robbins Tipolojisi  Hevesli bağımlılar 

 ÇalıĢma heveslileri 

 Sıkı çalıĢmaya gönülsüzler 

 Ġnancını yitirmiĢ çalıĢanlar 

 RahatlamıĢ çalıĢanlar 

 MeĢgul olmayan çalıĢanlar 

Kanai ve Wakabayashi Tipolojisi  Hevesli çalıĢan iĢkolikler 

 ĠĢinden zevk alan iĢkolikler 

 ĠĢle ilgili olmayan iĢkolikler 

 ĠĢkolikler 

Vesnina Tipolojisi  BaĢkaları için iĢkolikler 

 Kendisi için iĢkolikler 

 BaĢarılı iĢkolikler 

 BaĢarısız iĢkolikler 

 Gizli iĢkolikler 

Scott, Moore ve Miceli Tipolojisi  Zorunlu bağımlı iĢkolikler 

 Mükemmeliyetçi 

 BaĢarı odaklı iĢkolikler 

Buelens ve Poelmans Tipolojisi  Ġsteksiz çalıĢanlar 

 YabancılaĢmıĢ profesyonel çalıĢanlar 

Machlowitz Tipolojisi  Kendini adamıĢ iĢkolikler 

 BütünleĢik iĢkolikler 

 Dağınık iĢkolikler 

 Yoğun iĢkolikler 
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1.5.1. Oates Tipolojisi 

ĠĢkolikliği bir rahatsızlık olarak gören Oates (1971) iĢkolikleri gerçek iĢkolik, 

dönüĢtürülmüĢ iĢkolik, durumsal iĢkolik, sözde iĢkolik ve hayalperest iĢkolik olmak 

üzere 5 gruba ayırmaktadır. Gerçek/tam işkolikler (dyed in the wool workaholic), 

iĢlerini ciddiye alan tam bir profesyonellerdir. Tutkulu olmayan bir profesyonel 

mükemmel olmayan bir sonuç ile yetinebilecekken, iĢkolik mutlaka sonuca %100 

derecesinde ulaĢmak istemektedir. ĠĢ, onlar için oldukça ciddi bir konu olarak ifade 

edilmektedir. ĠĢinde mükemmeliyet standartlarını çok ciddiye almaktadırlar ve bu 

onların kiĢisel ahlak anlayıĢı ile örtüĢmektedir. ĠĢini doğru bir Ģekilde, tam bir ustalıkla 

yapmak ve her seferinde elinden gelenin en iyisini ortaya koymak hususlarında 

kendilerine ve emrinde çalıĢanlara/iĢ arkadaĢlarına karĢı acımasızdırlar. Tam bir 

mükemmeliyetçi olan gerçek iĢkolikler sorumluluk aldıkları her iĢe mutlaka damgalarını 

vurmakta, kendilerine yüksek standartlar belirledikleri için de bireysel çalıĢarak iĢ 

arkadaĢlarını yetersiz bulmaktadırlar. Ayrıca baĢkalarının yetersiz olmalarına da 

tahammül edememektedirler. Bu durum iĢ arkadaĢlarının gerçek iĢkolikleri genellikle 

izole etmesiyle sonuçlanmaktadır. Ancak çok zor bir iĢ yapılacağında da hemen gerçek 

iĢkoliklerin yapmasını isterler.  Bireysel olarak kaliteleri yüksek olan bu iĢ görenlerin 

mükemmeliyetçi olmalarına rağmen üstlerine aldıkları görevlerin çokluğu nedeniyle 

iĢlerini düzgün bir Ģekilde yapamamaları da depresyona kadar giden rahatsızlıklara yol 

açabilmektedir. Dönüştürülmüş/değiştirilmiş işkolikler (converted workaholic), 

profesyonel olmalarına rağmen profesyonel olmayanların hayat tarzlarını 

benimsemiĢlerdir. Profesyonel kiĢiler günün her saatinde çalıĢabilirken, dönüĢtürülmüĢ 

iĢkolikler yani profesyonel olmayanlar, kendi çalıĢma saatlerine sınır koymaktadırlar. 

Örneğin iĢ gören çiftçi olarak çalıĢıyorsa kendi çalıĢma saatlerini gün doğumu ile gün 

batımı arasında belirlerken; Ģirket çalıĢanı olarak çalıĢan bir kiĢi de 9-5 arası çalıĢmayı 

kendine prensip haline getirmektedir.  Bu nedenle böyle belirli saatler arasında çalıĢan 

iĢ görenler aynı zamanda fazla mesaiden ve ek iĢ görevlerinden de sakınmaktadırlar. 

ÇalıĢma saatleri dıĢında iĢe gitmesi gereken iĢ gören mutlaka fazla mesai ücreti 

istemekte ve almaktadır. Bununla birlikte dönüĢtürülmüĢ iĢkolikler boĢ zamanlarına 

kıskançlık derecesinde sahip çıkmakta ve korumaktadırlar. Bu tür iĢkoliklerin 

beceriksizliğe karĢı tahammülleri yoktur. Bu tahammülsüzlüğü önce itiraf eder sonra 

piĢmanlık duyarlar. Diğer çalıĢanların baĢarısızlığına üzülmez veya kızmazlar. Çünkü 
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bu durum enerjinin boĢuna harcanmasına neden olmaktadır. Zaten bu tür iĢkoliklere 

göre herkes kendi değerini kendi kanıtlamaktadır. Durumsal işkolikler (situational 

workaholic), iĢkolik kiĢilik özelliklerine sahip olmamakla birlikte henüz iĢe yeni 

baĢlamıĢ ve en düĢük ücreti alanlar olarak bilinmektedir. Mecbur oldukları için 

çalıĢtıklarını düĢünen bu kiĢiler iĢin gerektirdiği görevleri yaparak iĢ güvenliklerini 

sağlamak ve iĢinde ilerlemeye baĢladığı zamanda rotasını değiĢtirerek prestijlerini ve 

statülerini yükseltmek için çabalamaktadırlar. Bu nedenle ilerleyen zamanlarda 

iĢkoliklik için birer aday olabilmektedirler. Çünkü iĢ güvenliğinin olmadığını hissettiği 

bir yerde çalıĢan, belirli dönemlerde iĢten adam çıkaran bir firmada yeni bir iĢçi olarak 

çalıĢan, henüz kadroya alınmamıĢ deneme sürecindeki bir öğretim elemanı olarak 

çalıĢan kiĢiler, iĢ güvenliği elde etmek için çok fazla çalıĢmakta ve kendisini iĢkolik 

olmaya hazırlamaktadırlar. Sözde/sahte işkolikler (pseudo workaholic), gerçek bir 

iĢkoliğin özelliklerini taĢımaktadırlar. Ancak bu sadece görünüĢtedir. Çünkü iĢlerine 

çok düĢkün oldukları izlenimini yaratarak örgütsel geliĢime katkı sağlamaktan çok, 

kendi çıkarlarına ulaĢmaya çalıĢmaktadırlar. Örgütte güç sahibi kiĢiler için ellerinden 

gelen her Ģeyi yapar ve onlardan karĢılık beklerler. Güç sahibi kiĢiler değiĢtiğinde hiç 

bir tutarsızlık veya utanma hissetmeden hemen dikkati yeni güç sahiplerine çevirirler. 

Sözde iĢkolik bir performans adamı değil, görüntü adamı olarak da bilinmektedir. 

Hayalperest işkolikler (escapist workaholic) ise gerçeklerden kaçmak için iĢkolik gibi 

davranan bireylerden oluĢmaktadır. Bu iĢkolikler evlerine gitmek yerine iĢ yerlerinde 

kalmayı tercih etmektedirler. Mutsuz bir aile yaĢantısı, kötü giden bir evlilik, eĢinin 

anne ve babasıyla aynı evde yaĢamak veya iĢ yerindeki arkadaĢlarını evinde beraber 

yaĢadığı insanlara tercih etmesi nedeniyle iĢyerlerinde daha mutlu olduklarını 

hissetmektedirler. Ancak bu durum olumsuz bir takım sonuçları da beraberinde 

getirmekte ve iĢ görenin aslında hem özel yaĢantısında hem de iĢ yaĢamında mutsuz 

olmasına neden olmaktadır. Çünkü iĢkoliklerin özel yaĢamda problemler yaĢamaları 

sonucunda iĢteki huzursuzlukları da artmakta, baĢarılı olabilmek için daha zor/güç iĢleri 

üstlenmekte, bütün zamanını da iĢe ayırdığı için özel yaĢamındaki problemleri bir türlü 

çözememektedir (Zülfikar, 2007: 79-80). 
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1.5.2. Naughton Tipolojisi 

ĠĢkolikliği iĢ yükümlülüğü ve saplantılı-zorunlu boyutları temel alarak 

gruplandıran Naughton (1987) iĢkolikleri iĢe bağımlı iĢkolikler, saplantılı iĢkolikler, 

iĢkolik olmayan iĢkolikler ve zorunlu iĢkolikler olmak üzere 4‟e ayırmaktadır. İşe 

bağımlı işkolikler (job-involved workaholic), yüksek baĢarı boyutu ve yüksek iĢ 

tatminine sahip bireylerdir. Yüksek baĢarı hedefledikleri için görevlerini etkinlikle 

yerine getirmektedirler. ĠĢ yükümlülükleri yüksek olan ve saplantılı-zorunlu boyutları 

düĢük olan bu iĢkolikler kendilerini saplantılı olarak iĢe bağlı hissetmeseler bile yüksek 

iĢ tatminine sahip oldukları için görevlerini yerine getirdikleri zaman tatmin 

olmaktadırlar. ĠĢe bağımlı iĢkolikler iĢ dıĢındaki aktivitelerle düĢük düzeyde 

ilgilenmektedirler. Saplantılı işkolikler (compulsive workaholic), hedefleri ve saplantı 

oranları yüksek olan bireylerden oluĢmaktadır. Aynı zamanda iĢ yükümlülüğü ve 

saplantılı-zorunlu boyutları da yüksektir. Bu nedenle bu özelliğe sahip kiĢilerin düĢük 

performans gösterecekleri düĢünülmektedir. Ayrıca yüksek hedefler peĢinde koĢarak 

aĢırı iĢ yükü üstlendikleri için baĢarısız olabilmektedirler. İşkolik olmayan işkolikler 

(non-workaholic), iĢ yükümlülükleri ve saplantı oranları oldukça düĢük olan bireylerdir. 

Yüksek hedefler peĢinde koĢmaz ve iĢ yaĢamı dıĢındaki yaĢamlarına daha düĢkün 

davranmaktadırlar. Zorunlu işkolikler (compulsive non-workaholic), zorunlu olarak 

zamanlarını iĢ dıĢındaki aktivitelere ayıran bireylerdir. ĠĢ yükümlülükleri düĢük, 

saplantılı-zorunlu boyutu yüksektir.  

1.5.3. Robinson Tipolojisi  

Robinson (2000b) iĢkoliklik davranıĢını kiĢinin iĢe karĢı olan ilgisine (iĢe 

baĢlama) ve iĢ bitirme (iĢi tamamlama) isteğine dayanarak 4 ayrı iĢkolik Ģeklinde 

gruplandırmıĢtır. Bunlar: blumik iĢkolikler, sürekli iĢkolikler, dikkat eksikliği olan 

iĢkolikler ve zevk alan iĢkoliklerdir. Blumik işkolikler (bulimic workaholic), bir iĢe 

baĢlamak ve bitirmek için aĢırı derecede istek duyan kiĢilerdir. Bu kiĢiler aĢırı yemek 

yeme hastalığına yakalanan kiĢilere benzerler ve bir Ģeyi aĢırı derecede yiyerek bitirme 

ancak sonrasında rahatsızlık duyma Ģeklinde davranıĢ özellikleri göstermektedirler. Bu 

durum Fassel tarafından anoreksiya (anorexic) olarak da adlandırılmaktadır (Erdoğu, 

2013: 22). Robinson (1998), blumik iĢkoliklerin “ben ya mükemmel yaparım ya hiç 
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yapmam” prensibini izlediğini ifade etmektedir. Blumik iĢkolikler bir iĢe kolay kolay 

baĢlayamazlar. Çünkü iĢlerini sürekli erteleme eğilimindedirler. Ancak kurum 

tarafından verilen görevin son teslim tarihine üç gece kala ölesiye yorularak görevi 

tamamlamaya çalıĢırlar. ĠĢi erteleme nedenleri iĢle ilgili kaygılarıdır. Sürekli işkolikler 

(relentless workaholic), sürekli olarak kendilerinde yüksek düzeyde bir çalıĢma isteği 

duyan, bir iĢi tamamlamak için aĢırı çaba gösteren kiĢilerden oluĢmaktadır. Oates 

(1971) tarafından iĢlerini ciddiye alan profesyoneller olarak ifade edilen gerçek 

iĢkoliklere benzetilen sürekli iĢkolikler, “her Ģey dün bitmeliydi” prensibine göre 

çalıĢmakta ve ele aldıkları iĢleri zamanından önce bitirmeyi hedeflemektedirler. Ayrıca 

düĢünmeden hareket eden, hiçbir zaman hayır demeyen, bilinçli olarak arkalarında iĢ 

bırakmayan kiĢilik özellikleri de taĢımaktadırlar. Sürekli iĢkolikler kendi üzerlerine çok 

iĢ alma eylemine sahip olmakla beraber aldıkları iĢlerin bitmesi için kendilerine tanınan 

dar zaman aralığında adrenalinde yaĢamaktadırlar. Bu kiĢiler iĢ ile ilgili olarak sürekli 

yeni planlar geliĢtirmekte ve son teslim tarihlerini belirlemek için acele etmektedirler. 

Bunun yanı sıra sık sık kimlik karmaĢasından da sıkıntı çekmektedirler. Bunun nedeni 

baĢkaları tarafından onaylanma ve kendi eĢsiz yeteneklerini ispatlama isteğidir. Dikkat 

eksikliği olan işkolikler (attention-deficit workaholic), aĢırı iĢ yükünden hoĢlanan, bir 

projeye/göreve baĢlama konusunda sabırsız olan, yüksek riskli aktivitelere yönelen, 

mükemmeliyetçi özelliklere sahip, aynı anda farklı iĢlerle uğraĢan bireylerden 

oluĢmaktadırlar. Ancak ne kadar heyecanlı olurlarsa olsunlar çabuk sıkıldıkları, sabırsız 

ve telaĢlı oldukları için verilen göreve hiçbir zaman konsantre olamaz ve bitiremezler. 

Zevk alan işkolikler (savoring wokaholic), yavaĢ, sistemli, titiz ve mükemmeliyetçi 

kiĢilik özelliklerine sahip bireylerdir. Bu iĢkolikler, Ģaraptan zevk alan alkoliklere 

benzetilmektedirler. Yaptıkları çalıĢmaların mükemmel olmasını istedikleri için iĢleri 

gereksiz yere uzatmakta ve bu nedenle de iĢlerinin bitmesi mümkün olmamaktadır. Zira 

baĢkalarının bittiği zannettikleri iĢin, iĢkolikler tarafından eksik olduğu düĢünülür. 

Ayrıca bu kiĢiler eski görevlerin tamamlanmasında güçlük çekerler ve yeni bir iĢe 

baĢlarlar.  
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1.5.4. Fassel Tipolojisi 

ĠĢkoliklik kavramını ağır bir hastalık olarak tanımlayan ve bu hastalığın bireyin 

kiĢisel yaĢamını yönetilmez hale getirdiğini ifade eden Fassel (1990), iĢkolik tiplerini 4 

gruba ayırmaktadır. Bunlar; zorunlu çalıĢan, eğlence arayan, gizli çalıĢan ve iĢtahsız 

çalıĢandır. Zorunlu çalışan işkolikler (compulsive worker), kendini aĢırı derecede 

çalıĢmaya güdülemiĢ, yaĢamlarının sadece iĢten ibaret olduğunu düĢünen iĢkoliklerdir. 

Geleceklerini çalıĢma üzerine dayandırmıĢlardır. Bu kiĢiler, iĢkoliklere atfedilen 

özelliklerin birçoğunu taĢımaktadırlar. Robinson (2000) da baĢarı ve çalıĢma için 

kendilerini sürekli olarak baĢarıya güdülenmiĢ olarak çalıĢmak zorunda hisseden 

çalıĢanlara zorunlu iĢkolik adını vermektedir (Erdoğu, 2013: 23). Eğlence arayan 

işkolikler (binge worker), zorunlu iĢkoliklerin özelliklerini paylaĢmaktadır. Bu 

iĢkolikler sürekli olarak çalıĢmaktan ziyade projenin bitimine kadar çalıĢmaya eğilim 

göstermektedir. Gizli çalışan işkolikler (closed worker), yalnız baĢlarına çalıĢmayı 

seven, yalnız olmadığı zamanlarda da çalıĢtığını gizleyen iĢkoliklerdir. BaĢkalarının 

yanında çalıĢtıklarını gizledikleri için hiç kimse onların iĢkolik olduğunu anlayamaz. 

İştahsız çalışan işkolikler (work anorexic), Oates tipolojisinde yer alan gerçek 

iĢkoliklerin tam tersi Ģekilde iĢ yapmaktan sürekli kaçınan kiĢiler olarak 

bilinmektedirler. ÇalıĢmaya güdülenme hisleri de çok düĢüktür. 

1.5.5. Spence ve Robbins Tipolojisi 

ĠĢkoliklik kavramını akademik literatürde ilk defa kullanan Spence ve Robbins 

(1992), iĢkoliklik davranıĢını tanımlamak için çalıĢmaya bağlılık, güdülenme hissi ve 

çalıĢmaktan hoĢlanma özelliklerinin önemli olduğunu ifade etmiĢ ve kiĢilerin bu 

özelliklere farklı düzeylerde (düĢük/yüksek) değer vermelerine bağlı olarak 6 farklı 

iĢkolik tipi belirlemiĢlerdir. Bunlar; hevesli bağımlılar, çalıĢma heveslileri, gönülsüz 

sıkı çalıĢanlar, inancını yitirmiĢ çalıĢanlar, rahatlamıĢ çalıĢanlar ve meĢgul olmayan 

çalıĢanlardır. Spence ve Robbins‟e ait iĢkoliklik tipolojileri Tablo 1.2.‟de verilmiĢtir.  
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Tablo 1.2. Spence ve Robbins ĠĢkoliklik Tipolojisi 

 ĠĢkolik Tipi 
ĠĢe 

Bağlılık 

ĠĢe 

Güdülenme 

ĠĢten 

Zevk 

Alma 

ĠĢkolik Tip 

Hevesli Bağımlılar Yüksek  Yüksek Yüksek 

ÇalıĢma Heveslileri Yüksek DüĢük Yüksek 

Gönülsüz Sıkı ÇalıĢanlar Yüksek DüĢük DüĢük 

ĠĢkolik 

Olmayan 

Tip 

Ġnancını YitirmiĢ ÇalıĢanlar DüĢük Yüksek DüĢük 

RahatlamıĢ ÇalıĢanlar DüĢük DüĢük Yüksek 

MeĢgul Olmayan ÇalıĢanlar DüĢük DüĢük Yüksek 
Kaynak: Buelens ve Poelmans, 2004: 444.  

Hevesli bağımlılar (enthusiastic addicts), çoğunlukla erkeklerden oluĢan, hırslı, 

sevdiği iĢin tutsağı olan ve baĢarı odaklı kiĢilerdir. BaĢarı odaklı oldukları için iĢ ve 

yaĢam doyumları oldukça yüksek düzeyde, iĢ devir oranları ise düĢük düzeydedir. 

BaĢarı odaklı olmaları aynı zamanda bu kiĢilerin sağlıklarını da olumlu etkilemektedir. 

Hevesli bağımlıların iĢe bağlılıkları, iĢe güdülenme hisleri ve iĢten zevk alma düzeyleri 

oldukça yüksektir. ĠĢe olan bağlılıklarının ödüllendirilmesini de isterler. Hayatlarındaki 

genel tatmin düzeyleri yüksektir. Ancak buna rağmen aile hayatlarından memnun 

değillerdir. Ayrıca diğer iĢkoliklerden farklı olarak insanları daha çok çalıĢmaya sevk 

eden para, sorumluluk, sadakat ve kendini geliĢtirme faktörleri ile motive olmaktadırlar. 

Çalışma heveslileri (work enthusiast), çoğunluğu kadınlardan oluĢan, örgütte genellikle 

alt pozisyonlarda yer alan, hak ettiklerinden daha düĢük ücretle çalıĢtıklarına inanan, 

kendilerini gergin ve baskı altında hisseden kiĢiler olarak tanınmaktadırlar. Bu kiĢiler iĢ 

ve özel yaĢamları arasında denge kurmakta zorlanmaktadırlar. ÇalıĢma heveslilerinin iĢe 

bağımlılıkları ve iĢten zevk alma düzeyleri yüksekken, iĢe güdülenme hisleri düĢük 

düzeydedir. Sıkı çalışmaya gönülsüz çalışanlar (reluctant hard workers), ücret ile 

motive olmayan, iĢ ortamında moral durumu yüksek olursa iĢte kalmak isteyen ancak 

aksi durumlarda yüksek düzeyde iĢi bırakma isteği hisseden kiĢilerdir. Bu kiĢiler için iĢ 

hayatı görevden ibarettir ve örgütte içten ziyade dıĢ baskı ile çalıĢmaktadırlar. 

Üzerlerinde organizasyon baskısı hissetmektedirler. Ayrıca parayla motive olmadıkları 

için iĢveren ile iliĢkilerinin temelinde para faktöründen çok ahlak faktörü ağır 

basmaktadır. Sıkı çalıĢmaya gönülsüzlerin iĢe bağımlılıkları yüksek olmasına rağmen 

iĢe güdülenme hisleri ve iĢten zevk alma düzeyleri düĢüktür. İnancını yitirmiş çalışanlar 

(disenchanted workers), örgütte daha düĢük ücret alan, düĢük nitelikli, örgütsel 
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piramidin en alt kademelerinde çalıĢan, çalıĢma saatleri 9 ila 5 arasında olan, iĢlerini 

mesai bitiminden daha önce bitirmeye çalıĢan, ekstra tatil imkanlarını kaçırmayan, 

kendi haklarını savunan, dünyayı adaletsiz olarak algılayan, üstleri, maaĢları ve 

arkadaĢlarından yakınan kiĢilerdir. Bu kiĢiler genellikle iĢlerine ve arkadaĢlarına 

yabancılaĢarak iĢi bırakma isteği duymaktadırlar. Aynı zamanda örgütsel bağlılık 

düzeyleri düĢük ve iĢ tatminleri de yoktur. Bu kiĢilerin genellikle psikolojik 

rahatsızlıklar yaĢadıkları görülmektedir. Ġnancını yitirmiĢ çalıĢanların iĢe bağımlılık 

düzeyleri ve iĢten zevk alma düzeyleri düĢükken iĢe güdülenme hisleri yüksektir. 

Rahatlamış çalışanlar (relaxed workers), hem iĢ hem de aile yaĢantısı arasında denge 

kurmayı baĢarabilen, iĢ yerlerinde baskı hissetmeyen, iĢte olmaktan ve çalıĢmaktan 

hoĢlanan ancak iĢ yerinden çıktığı anda özel yaĢantısına ağırlık veren, iĢ dıĢında iĢle 

fazla meĢgul olmayan, genç, kalifiye ve çoğunlukla profesyonel kadınlardan oluĢan 

kiĢilerdir. Üst yöneticilerin sekreterleri rahatlamıĢ çalıĢanlara örnek teĢkil edebilir. Bu 

kiĢilerin iĢe bağımlılıkları ve iĢe güdülenme hisleri düĢükken iĢten zevk alma düzeyleri 

yüksektir. Meşgul olmayan çalışanlar/adanmamış çalışanlar (unengaged workers) ise 

aile yaĢamına düĢkün ancak iĢe bağımlılık duymayan kiĢiler olarak bilinmektedir. Bu 

tip iĢkolikler para ile teĢvik edilmeyen, iĢ yerindeki/iĢindeki değiĢimlerden mutsuz olan, 

örgütteki sorumlulukları ile düĢük düzeyde ilgilenen ve iĢ doyumu düĢük çalıĢanlardır. 

Hem iĢe bağlılıkları, hem de iĢe güdülenme hisleri ile iĢten zevk alma düzeyleri 

düĢüktür. Çünkü akıllarında aileleri vardır. Aile yaĢamlarından memnun olan bu gruba 

örnek olarak iĢini saat beĢte bitirip alıĢveriĢ, çocukları kreĢten alma gibi aile görevlerini 

üstlenen kiĢiler gösterilebilir (Buelens ve Poelmans, 2004). 

1.5.6. Buelens ve Poelmans Tipolojisi 

Spence ve Robbins‟in geliĢtirdiği iĢkoliklik sınıflandırmasına ek olarak Buelens 

ve Poelmans isteksiz çalıĢan ve yabancılaĢmıĢ profesyonel tipleri geliĢtirmiĢtir. Ġsteksiz 

çalıĢan (reluctant hard worker), dıĢ baskıları neticesinde sıkı çalıĢırlar ve daha az 

çalıĢma eğilimi içindedir. YabancılaĢmıĢ profesyonel (alienated professionals) ise içten 

güdülenmiĢ ve mutlu çalıĢanlar olarak tanımlanmaktadırlar. Ancak iĢlerine bağlı 

olmamakla bilinirler. Bu gruba kendi iĢ ve çalıĢtıkları kuruma değil, hobilerine veya 

profesyonel becerilerine bağlı profesyonel örnek teĢkil edebilir (Buelens ve Poelmans, 

2004: 449). 
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1.5.7. Kanai ve Wakabayashi Tipolojisi 

Japonya‟da on yılı aĢkın süre boyunca iĢkoliklik eğilimleri üzerine araĢtırmalar 

yapan Kanai ve Wakabayashi (2001), Spence ve Robbins (1992) tarafından geliĢtirilen 

iĢkoliklik modelinin çalıĢmadan hoĢlanma ve güdülenme hissi boyutlarını temel alarak 

4 farklı iĢkolik tipi geliĢtirmiĢlerdir. Bunlar; hevesli çalıĢan, iĢinden zevk alan, iĢle ilgisi 

olmayan ve iĢkolikler olarak açıklanabilir. Hevesli çalıĢanlar (enthuiast), çalıĢmayı 

seven ve çalıĢmaktan aĢırı derecede hoĢlanan kiĢilerdir. Bu kiĢilerin güdülenme hisleri 

de oldukça yüksektir. ĠĢinden zevk alanlar (enjoying work), çalıĢmadan hoĢlanma 

düzeyleri yüksek olan ancak güdülenme hisleri düĢük olan kiĢilerdir. ĠĢle ilgisi olmayan 

(unengaged) çalıĢanların hem çalıĢmadan hoĢlanma düzeyleri düĢük hem de güdülenme 

hisleri düĢüktür. ĠĢkolik (workaholic) çalıĢanların ise çalıĢmadan hoĢlanma düzeyleri 

düĢükken güdülenme hisleri yüksektir. ġekil 1.1 Spence ve Robbins ile Kanai vd. 

tarafından hazırlanan iĢkoliklik türlerinin birleĢtirilmiĢ modelini göstermektedir 

(Bardakçı, 2007). 

 

 

 

 

  

 

 

 

ġekil 1.1. Spence ve Robbins ile Kanai vd. ĠĢkoliklik Türlerinin BirleĢtirilmiĢ Modeli 

Kaynak: Bardakçı, 2007 

1.5.8. Vesnina Tipolojisi 

Geleceğe yönelik tahminlere ve bağımlılığın düzeltilebilirliği boyutlarına 

dayanarak iĢkolikliği sınıflandıran Vesnina (2004) iĢkolikleri baĢkaları için iĢkolik, 

kendisi için iĢkolik, baĢarılı iĢkolik, baĢarısız iĢkolik ve gizli iĢkolik olarak 

ĠĢkoliklik 

ÇalıĢmaya 

Bağlılık 

(WI) 

ÇalıĢmadan 

HoĢlanma (WE) 

Güdülenme 

Hissi (D) 

Hevesli ÇalıĢan 

ĠĢten Zevk Alan 

ĠĢkolik 

ĠĢle Ġlgisi Olmayan 
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sınıflandırmaktadır. BaĢkaları için iĢkolikler, çok yoğun çalıĢan bireyleri kapsamaktadır. 

Ancak bu kiĢiler bu yoğunluktan zevk almaktadırlar. ĠĢine aĢırı derecede bağımlı olduğu 

için ailesi rahatsız olmakta ancak bu duruma bir türlü çözüm bulamamaktadırlar. 

Kendisi için iĢkolikler baĢkaları için iĢkolikler gibi aĢırı derecede çalıĢmakta ancak 

yaptıkları ile ilgili çeliĢkili duygulara sahip olan bireyler olarak tanınmaktadırlar. 

BaĢarılı iĢkolikler, çok yoğun çalıĢan ve bu sayede daha yüksek mesleki baĢarılara 

ulaĢan kiĢilerdir. Yüksek mevkilerdeki çalıĢanlardan oluĢan baĢarılı iĢkolikler yüksek 

hedefler seçerek buna ulaĢmak için aĢırı iĢ yükü üstlenmekte ve üstlendikleri iĢlerin 

üstesinden gelerek hedefledikleri baĢarılara ulaĢmaktadırlar. BaĢarısız iĢkolikler, hayat 

boĢluğunu doldurmak için iĢi kullanan ancak devamlı olarak gereksiz iĢler yapan 

kiĢilerden oluĢmaktadır. Gizli iĢkolikler ise herĢeyin mükemmel olmasını isteyen, 

hayatlarındaki boĢlukları doldurma ve kendilerini kanıtlama konusunda üstün olmak 

isteyen bireylerdir. Ancak en belirgin özellikleri çevresinde olan herkese çalıĢmayı 

sevmediğini inandırmaya çabalamaları ve bütün güç ve sevgisini iĢlerine adamalarıdır. 

Gizli iĢkoliklerin iĢkolik olduklarını gizlemelerinin nedeni ise yakınlarından 

korkmasıdır (Dosaliyeva, 2009: 26-27).  

1.5.9. Scott, Moore ve Miceli Tipolojisi 

Scott vd. (1997) iĢkolikleri zamanlarının önemli bir bölümünü isteklerine bağlı 

olarak iĢte geçiren, çalıĢmasalar bile iĢi düĢünen, örgütsel veya ekonomik nedenlerle 

çalıĢanlar olarak tanımlamaktadırlar. Benzer Ģekilde Scott vd., iĢkoliklik kavramını üç 

farklı davranıĢ Ģekli açısından da tanımlamıĢ ve bu doğrultuda üç farklı iĢkolik profili 

ortaya koymuĢlardır. Bunlar; zorlayıcı-bağımlı iĢkolikler, mükemmeliyetçi iĢkolikler ve 

baĢarı odaklı iĢkoliklerdir. Zorlayıcı-bağımlı (compulsive-dependent) işkolikler, ailevi 

ve sosyal yaĢamı feda etmek pahasına, çalıĢarak zaman geçirme eğilimi gösteren 

iĢkoliklerdir. Bu kiĢiler baĢlangıçta niyetlendiklerinden daha uzun süre çalıĢırlar, 

çalıĢmalarının aĢırı olduğunu fark ederler fakat bunu azaltamaz veya kontrol edemezler, 

sosyal problemlere veya sağlık problemlerine rağmen çalıĢmayı sürdürürler ve iĢten 

uzak kaldıklarında endiĢe yaĢarlar. ÇalıĢmadıkları zaman rahatsızlık hisseden bu 

iĢkoliklik türü ile öfke, stres ve psikolojik problemler arasında pozitif, performans ve iĢ 

tatmini arasında ise negatif bir iliĢki vardır (Snir ve Harpaz, 2004). Mükemmeliyetçi 

işkolikler (perfectionist workaholic), boĢ vakit ve iĢ dıĢı aktivitelerini önemsemeyecek 
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kadar çok çalıĢırlar. ÇalıĢmadığı zamanlarda dahi iĢ hakkında düĢünme eğilimine sahip 

iĢ görenlerdir. Hayatlarının diğer yönlerinde olduğu gibi, iĢ ortamlarını da sürekli 

kontrol altında tutmak istemektedirler. KiĢilik özellikleri kontrollü, katı ve inatçı 

olmalarıdır. Aynı zamanda sürekli detaylar, kurallar ve listelerle uğraĢmaktadırlar 

(Robinson, 2000b). Mükemmeliyetçi iĢkolikler, kendilerini katılığa ve daha fazla 

kontrol kazanmaya yönelten sıra dıĢı bir kontrol ihtiyacı hissederler. Bu iĢkoliklik türü 

ile stres düzeyi, psikolojik problemler, iĢgücü devri ve devamsızlık arasında pozitif bir 

iliĢkinin olacağı ifade edilmiĢtir (Snir ve Harpaz, 2004). Başarı odaklı işkolikler 

(achievement-oriented workaholic), örgütsel veya finansal açıdan bir gereklilik veya 

zorunluluk olmamasına karĢın daha fazla çalıĢma eğilimi gösteren iĢkoliklerdir. 

Örgütlerde pozitif bireyler olarak tanınmaktadırlar. Çünkü zor görevleri baĢarmak için 

sürekli uğraĢırlar. Kariyer basamaklarında üst sıralara çıkma konusunda çok güçlü bir 

istek duyan bireyleri ifade etmektedir. Yüksek derecede rekabetçi olan ve baĢarılı olma 

ihtiyacı ile güdülenen bu iĢkolikler gerekenden çok daha fazla zamanlarını çalıĢmaya 

ayırmaktadırlar. BaĢarı yönelimli iĢkolikler orta derece zorluktaki iĢleri baĢarmak için 

çabalarlar, rekabetle motive olurlar ve amaçlara odaklanabilme ve ödülleri 

erteleyebilme yeteneğine sahiptirler (Scott vd.,1997: 297-300). BaĢarı odaklı iĢkoliklik 

ile bireylerin fiziksel ve psikolojik sağlıkları arasında olumlu iliĢkiler vardır. Ayrıca iĢ 

ve yaĢam tatmin düzeyleri ile performansları yüksek, iĢi gönüllü olarak bırakma 

olasılıkları ise düĢüktür (Bayraktaroğlu ve Mustafayeva, 2008). 

1.5.10. Machlowitz Tipolojisi 

ĠĢkolikliği olumlu olarak değerlendiren Machlowitz (1980) iĢkolik insanları her 

koĢulda iĢle ilgili konuları düĢünen kiĢiler olarak tanımlayarak dört ayrı iĢkolik tipi 

belirlemiĢtir. Bunlar; kendini adamıĢ iĢkolik, bütünleĢik iĢkolik, dağınık iĢkolik ve 

yoğun iĢkoliktir. Kendini adamıĢ iĢkolikler sabit fikirli ve iĢ dıĢında bir Ģeyle 

ilgilenmeyen kiĢilerdir. BütünleĢik iĢkolikler de iĢi hayatlarında odak noktası haline 

getiren kiĢilerden oluĢmaktadır. Ancak bu iĢler bazı farklı faaliyetleri de içermektedir. ĠĢ 

hedeflerinin sağladığı avantaj ve kendi karakterleri nedeniyle iĢ dıĢı faaliyetleri de 

çalıĢmalarına dahil etmektedirler. Dağınık iĢkolikler, sıklıkla iĢ ve çalıĢma alanlarını 

değiĢtirmekte ve her zaman dağınık çalıĢmaktadırlar. PeĢlerinden koĢtukları hedefler, 

bütünleĢik iĢkoliklerden daha dağınıktır. Yoğun iĢkolikler ise iĢ yerlerinde iĢlerine 
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verdikleri önem kadar boĢ zaman faaliyetlerine de önem vermektedirler. Bu faaliyetleri 

iĢlerine gösterdikleri ihtiras, ciddiyet ve amaca yönelme suretiyle yapmaya 

çalıĢmaktadırlar. Bu kiĢiler için uğraĢtıkları herhangi bir hobi bile baĢka türlü bir iĢ 

haline gelmektedir (Zülfikar, 2007: 81). 

1.6. ĠġKOLĠKLĠKLE ĠLGĠLĠ ÖLÇEKLER 

Bilimsel araĢtırmalarda bilimselliğin temel Ģartı araĢtırılan kavramlar, konular 

veya değiĢkenlerin ölçülebilir olmasıdır. Dolayısıyla değiĢkenlerin ölçülmesi, bilimsel 

araĢtırma sürecinin ayrılmaz bir parçasını oluĢturmaktadır. DeğiĢkenleri ölçmek için 

kullanılan ölçekler, belli sosyal değiĢkenleri ölçmek üzere geliĢtirilen veya daha önce 

geliĢtirilmiĢ ölçeklerin uyumlanmasıyla elde edilen ölçüm araçları olarak 

tanımlanmaktadır (Neumann, 1996). Ölçek geliĢtirme yeterli düzeyde kavramsal ve 

teknik bilgi birikiminin yanında önemli ölçüde çaba harcamayı da gerektiren zorlu bir 

süreçtir (Punch, 2005). Bu nedenle öncelikle yeni bir ölçek geliĢtirmektense mevcut 

ölçekleri kullanmak veya farklı ölçeklerden ifadeler derleyerek yeni bir ölçek 

oluĢturmak daha doğru bir yol gibi görünmektedir (DeVellis, 2003). Ancak bu durumda 

da yeni ölçeğin uyumlanması gerekmektedir. Çünkü farklı kültürlerde geliĢtirilmiĢ 

ölçeklerin tercüme edilerek uyumlama yapılmadan kullanılmasının ölçüm denkliği 

açısından sorun oluĢturulduğu belirtilmektedir (Cheung vd., 1999, aktaran Erdemir, 

2008: 397-398). 

ĠĢkolikliğin ölçümü konusunda ilk çalıĢmanın 1980‟li yıllarda Machlowitz 

tarafından gerçekleĢtirilmiĢ olmasına rağmen ampirik olarak geçerliliği test 

edilmemiĢtir. Günümüzde iĢkoliklik ile ilgili geliĢtirilmiĢ yedi farklı ölçek 

bulunmaktadır. Bunlardan üçü kiĢisel geliĢim kitaplarında (Minirth vd., 1981; Stewart, 

1986; Killinger, 1991), biri yayınlanmamıĢ tezde (Haymon, 1992), diğer üçü de diğer 

bilimsel çalıĢmalarda yer almaktadır (Dosaliyeva ve Bayraktaroğlu, 2012: 235).   

1.6.1. ĠĢ Bağımlılığı Risk Testi (WART) 

Robinson (1996) tarafından geliĢtirilen ve kabul görmüĢ en eski ölçeklerden biri 

olan iĢ bağımlılığı risk testi mükemmeliyetçi, aĢırı kontrol ihtiyacı içerisinde olan, 

sorumluluklarını paylaĢmaktan kaçınan bir iĢkolik tipini ortaya çıkarmayı 
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amaçlamaktadır. 25 maddeden oluĢan bu ölçek bağımlılık paradigması kökenli olup aile 

terapisine dayanmaktadır. Bu ölçek daha çok genel anlamda yaĢam (yeme, konuĢma, 

hareket etme) ve iĢe özel davranıĢları kapsayan A tipi kiĢilik davranıĢları ile ilgilidir. ĠĢ 

bağımlılığı risk testi (WART/Work Addiction Risk Test), iĢkolikliğin çok boyutlu bir 

yapı olduğunu göstererek ölçeği beĢ boyutta değerlendirmektedir. Bu boyutlar; 

kompulsif eğilimler (compulsive tendencies), kontrol (control), bozuk iletiĢim/sadece 

kendisiyle ilgilenme (impaired comminication/self-absorption), yetki verme gücü 

olmama (inability to delegate) ve zedelenmiĢ kendine saygı (impaired self-worth) dır 

(Flowers ve Robinson, 2002). WART ölçeğinin yapısı Ģekil 1.2.‟de verilmiĢtir. 

 

 

 

 

 

 

 

 

ġekil 1.2. WART Ölçek Yapısı 

Kaynak: Mirza, 2012:51 

Robinson bu ölçeğin özellikleriyle ilgili birçok çalıĢma yayınlamıĢtır. 

Dolayısıyla ölçeğin güvenirliği tatmin edici orandadır (Robinson, 1996). Öte yandan 

Robinson‟un araĢtırmalarındaki hedef kitle anonim iĢkoliklerin üyeleri ve öğrencilerdir 

(Dosaliyeva, 2009: 38). Tablo 1.3‟te iĢ bağımlılığı risk testi ölçek ifadeleri yer 

almaktadır.  
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Tablo 1.3. ĠĢ Bağımlılığı Risk Testi Ölçek Ġfadeleri 

1 Yardım istemektense birçok Ģeyi kendim yapmayı tercih ederim 

2 BaĢkasını beklemek zorundayken veya bazı Ģeyler çok uzun zaman aldığında 

sabırsız olurum 

3 Zamana karĢı bir yarıĢ ve acele içindeymiĢ gibi görünürüm 

4 Tam bir Ģeyin ortasındayken rahatsız edildiğim zaman öfkelenirim 

5 Aynı anda bir sürü Ģeyle meĢgul olurum 

6 Kendimi öğle yemeği yemek, bir not yazmak ve telefonda konuĢmak gibi iki 

üç veya daha fazla Ģeyler yaparken bulurum 

7 Bitirebileceğimden daha fazla iĢi kabul ederek teslim ederim 

8 ÇalıĢmıyor veya bir Ģey yapmıyorken kendimi suçlu hissederim 

9 Yaptığım Ģeyin somut sonuçlarını görmek çok önemlidir 

10 Süreçten daha çok iĢimin nihai sonucuyla daha çok ilgilenirim 

11 Bir Ģeyler yeterince hızlı yapılıyor gibi gözükmez veya benim için yeterince 

hızlı çözülmez 

12 Bir Ģeyler yolunda gitmediği zaman veya bana uygun olmadığı zaman 

sinirlenirim 

13 Zaten cevabını aldığım bir soruyu farkında olmadan tekrar sorarım 

14 Zihinsel planlamaya ve gelecekteki planlar hakkında düĢünmeye çok fazla 

zaman harcarım 

15 ĠĢ arkadaĢlarım durduktan sonra da kendimi çalıĢmaya devam ederken 

bulurum 

16 Ġnsanlar benim mükemmellik standartlarıma uymadıkları zaman kızarım 

17 Kontrolümü sağlayamadığım durumlarda üzülürüm 

18 ĠĢteyken kendi kendime dayattığım baskı altına girerim 

19 ÇalıĢmıyorken benim için rahatlamak zordur  

20 BoĢ zaman faaliyetleri, hobiler, arkadaĢlarla sosyalleĢmek yerine çalıĢmaya 

daha fazla zaman harcarım 

21 Ġyi bir baĢlangıç elde etmek için projelere tüm aĢamaları tamamladığımda 

baĢlarım 

22 En ufak bir hata yaptığım zaman bile kendi kendime sinirlenirim 

23 Sevdiklerimle ve arkadaĢlarımla olan iliĢkilerimdense iĢime daha fazla 

düĢünce, enerji ve zaman veririm 

24 Doğum günleri, toplantılar, yıldönümleri ya da tatil gibi kutlamaları ya 

unuturum ya görmezden gelirim ya da en aza indirgerim.  

25 Ġyice düĢünme Ģansına ve gerçeklere sahip olduktan sonra önemli kararlar 

alırım 

Kaynak: Robinson, 1998: 52-54. 

Ölçeğe göre bir kiĢinin iĢkolik olup olmadığını ortaya çıkarmak için bir 

değerlendirme ölçeği (1=asla doğru değil, 2=bazen doğru, 3=sık sık doğru, 4=her zaman 

doğru) kullanılmıĢtır. Bu değerlendirme ölçeğinin yerine 1= kesinlikle katılmıyorum, 2= 

katılmıyorum, 3= Katılıyorum ve 4= kesinlikle katılıyorum Ģeklinde ölçek kullanan 
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araĢtırmalar da mevcuttur. Bu ifadeleri değerlendiren cevaplayıcılar her ifadenin 

yanındaki boĢ yere iĢ alıĢkanlıklarını en iyi tanımlayan numarayı belirleyerek 

yazmıĢlardır. 25 ifadenin skoru yazılarak toplam skor belirlenmiĢ ve çıkan sonuçlar 

değerlendirilmiĢtir. Toplam skorun oldukça yüksek olması bir iĢkolik olunduğunu, 

skorun düĢük olması ise iĢkolik olunmadığını göstermektedir. Ölçeğe göre klinik 

kullanımı için test skorları üç aralığa ayrılmaktadır. 67-100 arası alınan puanlamada 

kiĢinin son derece iĢkolik olduğu kabul edilmekte ve bu aralıkta yer alan kiĢilerin de 

tükenmiĢlik yolunda olabilecekleri ifade edilmektedir. 57-66 arasında puanlara sahip 

olan kiĢiler biraz iĢkolik olarak ifade edilmektedir. Bu aralıkta puana sahip olan kiĢiler 

için umut var demektir. Bu kiĢiler, bu durumu kabul ederek ve bir takım değiĢiklikler 

yaparak kendilerinin ve sevdiklerinin iĢkoliklikten uzun vadeli etkilerini 

önleyebilmektedirler. 25-56 arasında puanlara sahip olanlar ise iĢkolik olarak dikkate 

alınmayan kiĢiler olarak bilinmektedir. Çünkü bu aralıkta yer alanlar muhtemelen bir 

iĢkolik olmaktansa verimli birer iĢçi olarak çalıĢmaktadırlar. ÇalıĢma tarzlarının 

kendilerini veya baĢkalarını etkileyeceğinden endiĢe etmelerine de gerek yoktur. 

1.6.2. Uyum Sağlayamayan KiĢilik ĠĢkoliklik Ölçeği (SNAP WORK) 

Clark (1993) tarafından kiĢilik bozukluğu ile ilgili kiĢisel özellik boyutlarını 

incelemek için geliĢtirilmiĢ bu ölçek “uyumlu ve uyumsuz kiĢilik testi programı” olarak 

isimlendirilmektedir. SNAP olarak da ifade edilen bu ölçek 375 doğru/yanlıĢ 

ifadelerinden oluĢan analitik olarak elde edilmiĢ öz değerlendirme anketidir. 

Puanlamada 34 farklı boyut bulunmaktadır. Bunların on ikisi kiĢilik özellikleri ölçeği, 

üçü huy/mizaç ölçeği, altısı geçerlilik ölçeği ve on üçü de tanı ölçekleridir (Melley vd. 

2002:181). KiĢilik özellikleri ölçeğinde güvensizlik (mistrust), hile yapma durumu 

(manipulativeness), saldırganlık (agression), kendi kendine zarar verme (self-harm), 

eksantrik/tuhaf algılar (eccentric perceptions), bağımlılık (dependency), teĢhircilik 

(exhibitionism), yetki verme (entitlement), tarafsızlık (detachment), 

dürtüsellik/dürtülerine hakim olamama (impulsivity), görgü kurallarına uyma 

(propriety) ve iĢkoliklik (workaholism) konusuna yönelik ifadeler bulunmaktadır. 

Huy/mizaç ölçeği negatif mizaç, pozitif mizaç ve disinhibisyon
1
 olarak 

                                                           
1
Disinhibisyon: kiĢinin yaptıklarının farkında olamaması ve sosyal ortamlarda rolünü algılayamama ile 

birlikte performansındaki hataları değerlendirememesi; soyut uyaranları ve durumları anlayamama, 
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sınıflandırılmaktadır. Geçerlilik ölçeği ön yargı, dikkatsizlik ya da sapmaları gösteren 

puanları ortaya koyan kiĢileri tanımlamaktadır (Woods vd., 2009: 322). SNAP, kiĢilik 

özelliği ve mizaç ölçekleri için kapsamlı geçerlilik ve güvenilirlik bilgileri içermektedir. 

Daha sonraları yapılan çalıĢmalar bu bilgi tabanını geniĢletmiĢtir ve SNAP‟ın kiĢilik 

özellikleri ve mizaç ölçeklerinin diğer kiĢilik bozuklukları ile iliĢkili anketlere kıyasla 

geçerliliği ispat edilmiĢtir (Melley vd. 2002:181). Ölçekte yer alan yetki verme ile ilgili 

ifadelerinden bazıları; genellikle haklıyımdır, oldukça sıra dışı biri olduğumu 

düşünüyorum, özel ayrıcalıkları ve en iyisini hak ediyorum, çok özel bir insanım 

Ģeklindedir. TeĢhirciliğe yönelik olarak verilen ifadelerden bazıları; halkın içinde 

konuşmaktan gerçekten zevk alırım, dikkat çekici giysiler giyerim, konuşma konusu 

olmayı severim, bir odanın içine doğru yürürken fark edilmeyi sevmem, flört etmede hiç 

iyi değilim ifadeleridir. Disinhibisyon ifadeleri; ben ciddi fikirli bir insanımdır, uzun 

süre bir yerde kalmayı sevmem, ben nadiren, belki de hiç pervasız şeyler yapmayı 

sevmem, birden görerek satın alan biri değilimdir, bir karar vermeden önce konunun 

bütün yanlarını dikkatle göz önünde bulundururum, temkinli bir insanı ve yalan 

söylemek bana hoş gelir ifadeleridir. Negatif mizaca yönelik ifadeler; bazen bütün gün 

kendimi endişeli hissederim, kendimi çok sinirli hissettiğim günler vardır, küçük 

aksilikler bazen keyfimi çok kaçırır, bazen sebepsiz yere kendimi sinirli hissederim 

ifadeleridir.  

SNAP-WORK ölçeği ise mecburi seçime yönelik olarak hazırlanmıĢ 18 ifadeden 

oluĢmaktadır. Bu ifadeler Tablo 1.4‟te verilmiĢtir.  

  

                                                                                                                                                                          
hedefe yönelik davranıĢları sürdürememe ve davranıĢları planlayamama durumudur (Kandemir, 2006: 

29). Bir kiĢinin hareketlerini kontrol etmesine normalde yardımcı olan utanma ve mahcup olma 

duygularının kaybolmasıdır. Disinhibisyon, uygunsuz veya yerinde olmayan davranıĢların ortaya 

çıkmasına neden olur (http://www.mainboard24.com/saglik-genel/618909-saglik-sozlugu.html. EriĢim 

Tarihi: 25.11.2014).  

http://www.mainboard24.com/saglik-genel/618909-saglik-sozlugu.html
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Tablo 1.4. Uyum Sağlayamayan KiĢilik ĠĢkoliklik Ölçek Ġfadeleri 

1 Eğlenmekten daha çok çalıĢmaktan hoĢlanırım 

2 Bazen bir Ģeyleri bitirmekte zorlanırım çünkü onların muhteĢem olmasını 

isterim 

3 Ġnsanlar kendimi zar zor hareket ettirdiğimi söylerler 

4 ĠĢim benim için her Ģeyden daha önemlidir 

5 Ailemi ve arkadaĢlarımı ihmal edeceğini düĢündüğümde iĢime kendimi asla 

kaptırmam  

6 Çok iyi bir Ģey yaptığım zaman bile genellikle gelecek sefer daha iyi yapmayı 

arzu ederim 

7 Ne kadar meĢgul olursam olayım her zaman eğlenmek için biraz zaman 

bulurum 

8 Ġnsanlar çok sıkı çalıĢtığım için hayatımın diğer önemli kısımlarını ihmal 

ettiğimi söylerler 

9 Sınırlarımı zorlarım 

10 Mükemmel olana kadar bir iĢi/görevi bitmiĢ olarak görmem 

11 Bir göreve baĢladığım zaman onu bitirmeye kararlıyımdır 

12 ĠĢimi ailemin ve arkadaĢlarımın önüne koyarım 

13 Çok yorgun olsam bile sık sık bir sorun üzerinde çalıĢmaya devam ederim 

14 Diğerleri vazgeçtikten bir süre sonra sık sık bir sorun üzerinde çalıĢmaya 

devam ederim 

15 Çok fazla çalıĢırım 

16 Bazı insanlar iĢimi diğer birçok Ģeyin yerine koyduğumu söylerler 

17 Ġnsanlar bazen bana yavaĢ olmamı ve ağırdan almamı söylerler 

18 Çok çalıĢmaktan zevk alırım 
Kaynak: Woods, vd. 2009: 320-330.  

Ölçek, obsesif-kompulsif kiĢilik derecesini ölçmektedir. Öğrenciler ve çalıĢanlar 

üzerinde test edilmiĢ ve araĢtırmacılar tarafından çok kullanılmasa da bilimsel olarak 

kabul edilmiĢtir. Ölçeğin iç tutarlılığı ve güvenilirlik katsayısı yüksektir ve iĢkolikle 

ilgili diğer ölçeklerle benzerlik göstermektedir (Dosaliyeva, 2009: 39).  

1.6.3. WorkBAT (Work Battery) Ölçeği 

Spence ve Robbins (1992) tarafından geliĢtirilen ve iĢkoliklik bataryası olarak 

adlandırılan ölçek iĢkoliklik araĢtırmalarında en yaygın kullanılan ölçek olarak 

bilinmektedir. Farklı ülkelerde ve Türkiye‟de çeĢitli araĢtırmalarda öğrenci, uzman ve 

öğretim elemanları gibi gruplar üzerinde uygulanmıĢtır. Ölçek genel olarak kiĢinin 

iĢinden sosyal yaĢamının diğer yönlerine oranla ne denli zevk aldığını ve diğer sosyal 

yaĢam alanlarına oranla enerjisi ve zamanının ne kadarını iĢi için tükettiğini ortaya 
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ĠĢten Zevk Alma 

koymayı amaçlamaktadır (Bardakçı, 2007: 84). BeĢli cevap formatında olan ölçek 25 

ifadeden oluĢmakta ve üç boyutu kapsamaktadır. Bu boyutlar; iĢkolikliği iĢini yaĢamın 

en önemli parçası olarak algılamayı tanımlayan çalıĢma bağımlılığı (WI), bireyin 

içinden gelen sürekli çalıĢma isteğini tanımlayan iĢe güdülenme ya da çalıĢmak zorunda 

olma hissi (D) ve iĢini hayatın tüm yönlerinden daha eğlenceli bulma eğilimini 

tanımlayan iĢten zevk alma (WE) boyutlarıdır. ÇalıĢma bağımlılığı, çalıĢma saatlerinde 

ve çalıĢma saatleri dıĢında zamanı üretken kullanmayı ifade eder. Yani iĢkoliklerin 

zaman gözetmeksizin günün her saatinde iĢle ilgileniyor olmaları ve iĢ dıĢında diğer 

faktörlerle fazla ilgilenmemeleri çalıĢmaya bağlı olduklarını göstermektedir. ÇalıĢma 

bağımlılığı faktör soruları yaygın psikolojik çalıĢma bağımlılığı tutumu ile ilgilidir. ĠĢe 

güdülenme hissi, kiĢinin çalıĢmaya kendini zorunlu hissetmesi ve sürekli iĢi 

düĢünmesini ifade eder. Bu birey bir Ģeylerin kendisini sürekli çalıĢmaya ittiğini 

hissetmektedir. ĠĢe güdülenme soruları çok çalıĢma baskısı ve çalıĢılmadığı zaman 

kendini suçlu hissetme ile ilgilidir. ÇalıĢma zevki, kiĢinin yaptığı iĢten zevk almasıdır. 

Bu bireyler iĢlerini hayattaki diğer Ģeylerden daha eğlenceli bulurlar (Mirza, 2012: 13). 

ġekil 1.3 WorkBat ölçek yapısını göstermektedir. 

 

 

 

 

ġekil 1.3. WorkBAT Ölçek Yapısı 

Kaynak: Mirza, 2012: 51. 

ĠĢe güdülenme ve iĢten zevk alma boyutları üç ayrı faktör analizinde tekrarlanmıĢ 

ve ölçeğin geçerli ve güvenilir olduğu bulunmuĢtur. Ancak güvenirliği ve geçerliliği test 

edilmiĢ ve araĢtırmacılar tarafından uyarlanmıĢ halleri olmasına karĢın McMillan 

tarafından çalıĢma bağımlılığı boyutunda istatistik analizlerinde yeterli geçerlik ve 

güvenilirlik katsayılarını sağlayamaması açısından eleĢtirilmektedir. Bununla birlikte 

çalıĢma bağımlılığı boyutunun alpha değeri göreceli olarak düĢüktür. Bu nedenle 

McMillan, WorkBAT ölçeğini iki boyutlu ve 14 ifadeli WorkBAT-R ölçeğine 

çevirmiĢtir. Ölçeğin güvenirliği ve geçerliliği test edilmiĢ ve tutarlı, geçerli ve güvenilir 

WorkBAT 

ĠĢe Güdülenme  ÇalıĢma Bağımlılığı 



57 
 

olduğu sonucuna varılmıĢtır (McMillan vd., 2001). WORKBAT‟ın Japon versiyonunun 

güvenilirliği ve geçerliliğini incelemek için yapılan bir baĢka araĢtırmada ise Kanai vd. 

(1996) çalıĢma bağımlılığını cevaplayıcılardan çıkaramamıĢtır. Ancak yazarlar bu 

tutarsızlığın kültürel farklılıklar nedeniyle olabileceğini ifade etmiĢlerdir. Bu farklılığa 

rağmen iĢkolikliğin üçlü tanımı yaygın bir Ģekilde kullanılmaya devam etmektedir 

(örneğin Brady vd., 2008; Burke vd. 2008). Tablo 1.5‟te WORKBAT ölçek ifadeleri yer 

almaktadır.  

Tablo 1.5. WORKBAT Ölçek Ġfadeleri 

Çalışma Bağımlılığı (Work Involment) 

1 BoĢ zamanım olduğunda ciddi bir Ģey yapmamak ve rahatlamak isterim 

2 Mümkün olduğunca sık rahatlamak ve keyif almak isterim 

3 Hafta sonlarını gerçekten dört gözle beklerim. Hep eğlence, iĢ yok 

4 Zamanı boĢa harcamak para harcamak kadar kötüdür 

5 BoĢ zamanımı projelere ve diğer aktivitelere harcarım 

6 Zamanımı hem iĢte hem de iĢ dıĢında yapıcı bir Ģekilde kullanmak isterim 

7 UğraĢtığım iĢ ve diğer aktiviteler arasında çok fazla boĢ zamanım yok 

8 Yapmak için verimli bir Ģey olmadığı zaman tatillerde sıkılırım ve huzursuz 

olurum 

İşe Güdülenme (Drive) 

9 Ġzne ayrıldığım zaman kendimi suçlu hissederim 

10 ĠĢime böylesine bağlı olmamayı dilerdim 

11 Keyifli olmasa bile kendimi sıkı çalıĢmak zorunda hissederim 

12 Yaptığım Ģeyden zevk almasam bile çok çalıĢmak benim için önemlidir 

13 ĠĢten bir süreliğine uzak kaldığım zaman bile kendimi sürekli iĢ hakkında 

düĢünürken bulurum 

14 Sık sık içimde beni çok çalıĢmaya güdüleyen bir Ģey var gibi hissederim 

15 Sıkı/çok çalıĢmak için içimde bir baskı/zorlama var gibi 

İşten Zevk Alma (Enjoyment of Work) 

16 ĠĢimi çoğu insanın sevdiğinden daha çok severim 

17 Sanki iĢim çalıĢmaktan çok eğlence gibi 

18 ĠĢim öyle ilginç ki çoğu zaman bana iĢ gibi görünmüyor 

19 ĠĢim gerçekten eğlenceli olduğu için benden beklenenden daha fazla çalıĢırım 

20 ĠĢte geçirdiğim zamanın çoğundan zevk alırım 

21 ĠĢimde hoĢlanacak bir Ģey nadiren bulurum 

22 Bir projeye dahil olduğumda zamanın nasıl geçtiği anlamam 

23 Bazen sabahları kalktığımda, çalıĢmak için sabırsızlanırım 

24 Ġlginç bir projeye dahil olduğumda kendimi ne denli keyifli hissettiğimi 

anlatamam 

25 Bazen o kadar iĢimden zevk alıyorum ki kendimi durdurmakta zorlanıyorum 
Kaynak: Mirza, 2012: 55.  
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Ölçekte yer alan değerlendirme ölçeği 1= kesinlikle katılmıyorum, 2= 

katılmıyorum, 3= Katılıyorum ve 4= kesinlikle katılıyorum Ģeklindedir. Aslı 25 sorudan 

ve üç boyuttan oluĢan ölçek Türkçeye Ersoy (2005) tarafından çevrilmiĢtir. ĠĢkoliklik 

Envanteri Türkçe formu, iĢten zevk alma ve iĢe güdülenme alt boyutları altında 5‟li 

Likert tipinde 18‟i olumlu 2‟si olumsuz 20 maddeden oluĢmaktadır. ĠĢten zevk alma 

boyutunda 9, iĢe güdülenme boyutunda 11 madde bulunmaktadır. Her bir madde için 

“Kesinlikle Katılıyorum”, “Katılıyorum”, “Kararsızım”, “Katılmıyorum” ve “Kesinlikle 

Katılmıyorum” ifadelerini içeren bir tercih listesi sunulmaktadır. Maddelere verilen 

yanıtlar “Kesinlikle Katılıyorum” ifadesinden “Kesinlikle Katılmıyorum” ifadesine 

doğru 5–4–3–2–1 Ģeklinde puanlanmakta, 5. ve 8. maddeler ters çevrilerek 

hesaplanmaktadır. Ölçekten en az 20 en çok 100 puan alınmaktadır. Türkçe form iki 

boyutta iĢkolikliğe iliĢkin toplam varyansın %29.60‟ını açıklayabilmektedir. GeliĢtirme 

çalıĢmalarında ölçeğin geneli için Cronbach Alfa iç tutarlılık katsayısı α = .83 olarak 

bulunmuĢtur (Kart, 2005). 

1.6.4. DUWAS (Dutch Work Addiction Scale) Ölçeği  

Schaufeli vd. (2006) tarafından geliĢtirilen ölçek WART ve WorkBAT 

ölçeklerine dayanmaktadır. AĢırı çalıĢma ve kompulsif çalıĢma olarak adlandırılan iki 

alt ölçekten oluĢmakta ve öz-bildirim tarzında olan bir ölçektir. AĢırı çalıĢma (working 

excessively /WE), WART ölçeğinde kontrol eğilimine dayanmakta ve bireyin çalıĢmaya 

yaĢamındaki diğer aktivitelerden daha fazla yer verdiğini ve olması gerekenden fazla 

çalıĢtığını ifade eden maddelerden oluĢmaktadır. “ĠĢ yerindeki arkadaĢlarım çalıĢmayı 

bıraktığında bile ben kendimi çalıĢmaya devam ederken bulurum” ifadesi aĢırı 

çalıĢmaya yönelik ifadelerden biridir. Zorlayıcı çalıĢma (working compulsively /WC) 

ise WorkBAT ölçeğindeki güdü faktörüne dayanmakta ve bireyin içten gelen bir 

zorlama ve zorunluluk hissiyle kendisini çalıĢmak zorunda hissetmesine neden olan 

ifadelerden oluĢmaktadır. “Genellikle içimde beni çok çalıĢmaya iten bir Ģeyler 

olduğunu hissediyorum” ifadesi ise aĢırı çalıĢmaya yönelik ifadelerden biridir. AĢırı 

çalıĢma boyutu 8 ifadeden, zorlayıcı çalıĢma boyutu ise 9 ifadeden oluĢmakta, toplamda 

ölçekte 17 ifade bulunmaktadır. Tablo 1.6‟da DUWAS iĢkoliklik ölçek ifadelerine yer 

verilmiĢtir.  
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Tablo 1.6. DUWAS ĠĢkoliklik Ölçek Ġfadeleri 

1 Çok çalıĢmayı sevmem 

2 Kendi kendimi iĢime bu kadar adamasaydım 

3 TelaĢ içinde ve zamana karĢı yarıĢan biri olarak görünürüm 

4 ĠĢ yerindeki arkadaĢlarım çalıĢmayı bıraktığında bile ben kendimi çalıĢmaya 

devam ederken bulurum 

5 Yaptığım bir iĢten hoĢlanmasam bile sıkı çalıĢmak benim için önemlidir 

6 Sürekli yapacak bir iĢim var 

7 Bir süreliğine iĢten uzaklaĢmak istesem bile kendimi sıklıkla o iĢ hakkında 

düĢünürken bulurum 

8 Üstesinden gelebileceğimden çok daha fazlasını üstlenirim 

9 Bir Ģeyi yapmak istesem de istemesem de, o konuda çok sıkı çalıĢmam 

gerektiğine dair içten gelen bir zorlama hissediyorum 

10 ÇalıĢırken iĢleri belli sürede bitireceğime dair koyduğum zaman sınırlamaları 

yüzünden kendimi zora sokarım 

11 Genellikle içimde beni çok çalıĢmaya iten bir Ģeyler olduğunu hissediyorum 

12 ÇalıĢmaya, arkadaĢlarımla birlikte vakit geçirmekten, hobilerimden veya boĢ 

zaman etkinliklerimden daha fazla vakit harcarım 

13 Bir iĢ üzerinde çalıĢmadığım zaman kendimi suçlu hissederim 

14 Yaptığım iĢ keyifli olmasa da çok çalıĢmaya kendimi mecbur hissederim 

15 Kendimi, telefonla konuĢurken hem not alıp hem yemek yemek gibi iki veya üç 

iĢi aynı anda yaparken buluyorum 

16 ĠĢten izin aldığımda kendimi suçlu hissederim 

17 ÇalıĢmadığım zaman rahatlamakta güçlük çekiyorum 
Kaynak: Doğan ve Tel 2011: 61-69 

Doğan ve Tel (2011) tarafından yürütülen araĢtırmada ölçek DUWAS-TR olarak 

adlandırılmıĢ ve Türkçeye uyarlamıĢ halinin geçerlilik ve güvenilirlik bakımından 

kullanılabilir olduğu sonucuna varılmıĢtır. Ölçeğin özgün formunda 4‟lü Likert tipi 

(1=asla, 4=daima) kullanılmasına rağmen Türkçeye çevrilmiĢ ölçekte ise Türkçe 

açısından daha anlaĢılır olduğu gerekçesiyle 5‟li Likert tipi (1= hiç uygun değil, 

2=uygun değil, 3=biraz uygun, 4=uygun, 5=tamamen uygun) değerlendirme ölçeği 

kullanılmıĢtır. Özgün halinde 17 ifade bulunan ölçeğin bu formunda ise 14 ifade vardır. 

8 ifade aĢırı çalıĢmanın, 6 ifade ise zorlayıcı çalıĢmanın ifadeleridir. Ölçekten çıkarılan 

ifadeler; çok çalıĢmayı sevmem, keĢke kendimi iĢime bu kadar adamasaydım ve sürekli 

yapacak bir iĢim var ifadeleridir. Tablo 1.7‟de DUWAS-TR alt ölçeklerine ve ölçek 

ifadelerine yer verilmiĢtir. Ölçekten toplam puan ve alt boyutlara iliĢkin puanlar olmak 

üzere üç farklı türde puan alınmaktadır. Yüksek puanlar iĢkolikliğin yüksek olduğuna 

iĢaret etmektedir (Doğan ve Tel, 2011: 66-67). 
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Tablo 1.7. DUWAS-TR ĠĢkoliklik Ölçeği 

Aşırı Çalışma 

1 TelaĢ içinde ve zamana karĢı yarıĢan biri olarak görünürüm 

2 ĠĢ yerindeki arkadaĢlarım çalıĢmayı bıraktığında bile ben kendimi çalıĢmaya 

devam ederken bulurum 

3 Üstesinden gelebileceğimden çok daha fazlasını üstlenirim 

4 ÇalıĢırken iĢleri belli sürede bitireceğime dair koyduğum zaman sınırlamaları 

yüzünden kendimi zora sokarım 

5 ÇalıĢmaya, arkadaĢlarımla birlikte vakit geçirmekten, hobilerimden veya boĢ 

zaman etkinliklerimden daha fazla vakit harcarım 

6 Bir iĢ üzerinde çalıĢmadığım zaman kendimi suçlu hissederim 

7 Kendimi, telefonla konuĢurken hem not alıp hem yemek yemek gibi iki veya üç 

iĢi aynı anda yaparken buluyorum. 

8 ÇalıĢmadığım zaman rahatlamakta güçlük çekiyorum 

Zorlayıcı Çalışma 

9 Yaptığım bir iĢten hoĢlanmasam bile sıkı çalıĢmak benim için önemlidir. 

10 Bir süreliğine iĢten uzaklaĢmak istesem bile kendimi sıklıkla o iĢ hakkında 

düĢünürken bulurum 

11 Bir Ģeyi yapmak istesem de istemesem de, o konuda çok sıkı çalıĢmam 

gerektiğine dair içten gelen bir zorlama hissediyorum. 

12 Genellikle içimde beni çok çalıĢmaya iten bir Ģeyler olduğunu hissediyorum. 

13 Yaptığım iĢ keyifli olmasa da çok çalıĢmaya kendimi mecbur hissederim. 

14 ĠĢten izin aldığımda kendimi suçlu hissederim 

Kaynak: Doğan ve Tel, 2011: 61-69 

1.7. ĠġKOLĠKLĠK ĠLE ĠLGĠLĠ KAVRAMLAR VE ARAġTIRMALAR 

ĠĢkoliklik ile ilgili yapılan araĢtırmalar incelendiğinde iĢkoliklik kavramının baĢka 

kavramlara benzetildiği hatta sık sık aynı anlamda kullanıldığı görülmüĢtür. Günbeyi ve 

Gündoğdu (2010), “polis teĢkilatının iĢkolik çalıĢanları” isimli araĢtırmalarında 

iĢkolikliği “presenteeism” ile “absenteeism” kavramlarını tanımlayarak açıklamıĢ ve 

Ġngilizce karĢılığına göre iĢkoliklik kavramının daha negatif bir anlam içermesine 

rağmen bu kullanımın yanlıĢ olmayacağını belirtmiĢlerdir. Ancak literatürde 

presenteeism; “iş yerinde var olup, hastalık, isteksizlik, işyerindeki yönetim sorunları ya 

da diğer bir takım sebeplerden ötürü işini tam anlamıyla yapamayan çalışanın 

bulunduğu durum (Hemp, 2004; Zengerle, 2004) veya çalışanın iş yerinde var olmasına 

rağmen, hastalığa ya da kendisini çalışamayacak halde hissetmesine rağmen uzun 

saatler çalışması” Ģeklinde tanımlanmaktadır (Özmen, 2011:4). Absenteeism ise “işe 

veya okula gitmemek, işe devamsızlık, mazereti olmadan görev başında bulunmamak” 
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gibi anlamlarda kullanılmaktadır. Ancak iĢkoliklik bu iki kavramdan farklı olmakla 

beraber aĢırı çalıĢma ve çalıĢmaya karĢı bağımlı hale gelme durumu olarak 

tanımlanmaktadır (Temel, 2006). Presenteeism ile iĢkoliklik arasındaki en belirgin fark; 

presenteeismin iĢyerinde var olup yeterli performans gösterememek ve hasta olmasına 

rağmen çalıĢmakla ilgili bir kavramken iĢkoliklik aĢırı, kontrolsüz ve dengesiz çalıĢma 

isteği olarak ifade edilmektedir. Bu nedenle iĢkoliklik kavramını ifade etmek için 

Ġngilizcede presenteeism yerine workaholic kavramı kullanılmaktadır.  

ĠĢe/çalıĢmaya bağımlılık ya da iĢkoliklik, kiĢiyi çok fazla çalıĢmaya iten karĢı 

konulamaz bir dürtü sonucu ortaya çıkmakta ve iĢkolikler aĢırı derecede ve takıntılı bir 

Ģekilde çalıĢmaktadırlar (Schaufeli vd. 2008). Bu nedenle iĢkolik çalıĢanlar çalıĢtıkları 

örgütte iĢe gönülden adanmıĢ kiĢiler olarak görülmektedir. ĠĢe gönülden adanma ve 

iĢkoliklik kavramlarının ortak noktası çalıĢanların sergiledikleri “iĢe gömülme” 

davranıĢlarıdır. Ancak kendini iĢe adamanın altında yatan iki farklı davranıĢ 

bulunmaktadır. Bal (2009), iĢe gönülden adanma ve iĢkolikliğin birbirinden farklı 

olduğunu, her iki durumda da çok çalıĢma söz konusu olduğunu ancak gönülden 

çalıĢanlar için içsel bir motivasyon söz konusu iken iĢkolikler için çalıĢmak istemeseler 

dahi karĢı koyamadıkları içsel bir zorlamanın söz konusu olduğunu ifade etmiĢtir. 

ĠĢkoliklik kavramı literatürde bazen örgüte duyulan aĢırı bir bağlılık, aĢırı iĢ ilgisi 

veya çalıĢma ilgisi olarak düĢünülmektedir. Ancak iĢkoliklik bu kavramlardan farklıdır. 

Örgütsel bağlılık, iĢ ilgisi veya çalıĢma ilgisi gibi kavramların önemli bir tutumsal 

bileĢeni varken, iĢkolikliğin bir tutum bileĢeni yoktur (Scott vd.,1997:295). Örneğin son 

yıllarda örgütsel davranıĢ araĢtırmalarına oldukça sık konu olan örgütsel bağlılık, çok 

boyutlu incelenmekte ve örgüte olan duygusal yakınlığı (duygusal bağlılık), örgütten 

ayrılmanın doğuracağı maliyeti (süreklilik bağlılığı) ve örgütte kalmaya yönelik ahlaki 

bir zorunluluğu (normatif bağlılık) içermektedir. Örgütsel bağlılık bir anlamda örgüt, iĢ, 

iĢveren gibi durumsal faktörlere bağlı olarak değiĢen bir tepki veya tutum Ģeklidir. Buna 

karĢın iĢkoliklik örgüt ve iĢveren gibi faktörler hakkındaki düĢüncelerden bağımsız 

olarak, farklı çalıĢma ortamlarında fazladan çaba sarf etmeyi sürdürmeyi ortaya 

koymaktadır. Ayrıca iĢkoliklerin örgütsel amaç veya değerlere uyum gösterdikleri, 

iĢyerinden ayrılmanın maliyetini algıladıkları veya iĢyerinde kalmak için mecburiyet 

hissettikleri ortaya konulmamıĢtır. BaĢka bir ifade ile iĢkoliklik örgüte aĢırı bir bağlılık 

duyma durumu değildir. ĠĢkoliklik, iĢ ve çalıĢma ilgisinden de farklıdır. Bireyin 
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psikolojik olarak iĢine ne derece katıldığını ifade eden iĢ ilgisi dört yönden iĢkoliklikten 

ayrılır. Ġlk olarak, iĢkoliklik çalıĢmayla ilgili bir tutum veya inanç değildir. Ġkincisi, 

bütün iĢkolik davranıĢ Ģekilleri iĢkoliğin iĢ sayesinde ihtiyaçlarını karĢılaması nedeniyle 

oluĢmamakta, bağımlılık gibi baĢka faktörler nedeniyle de ortaya çıkabilmektedir. 

Üçüncüsü, iĢkolikler belli bir iĢle ilgili duygularından veya iĢin özelliklerinden bağımsız 

olarak, farklı çalıĢma ortamlarında aynı davranıĢ Ģekillerini sergilemektedirler. 

Dördüncüsü, yüksek iĢ ilgisi duyan çalıĢanlar iĢkolik davranıĢ göstermeyebilir. Yani 

iĢkoliklik aĢırı iĢ ilgisi ile aynı değildir. Yine çalıĢma ilgisi, bir insanın çalıĢmanın 

değeriyle ilgili ahlaki bir inancıdır. Fakat iĢkoliklik çalıĢmayla ilgili bir tutum veya 

inancı ifade etmez. Bunun yerine iĢkoliklik bir davranıĢ Ģeklidir ve çalıĢmayla ilgili 

genelleĢtirilmiĢ düĢüncedir (Scott vd. 1997:295-297).   

ĠĢkoliklik kavramı bazı yazarlara göre de çok çalıĢmak (Maschlowitz, 1980; 

Mosier, 1983; Mudrack ve Naughton, 2001; Buelens ve Poelmans, 2004; Temel, 2006; 

Broeck vd., 2011; Beek vd. 2012) alkolizm (Oates, 1971; Killinger, 1991; Robinson, 

1998; Temel, 2006), mükemmeliyetçilik (Clark vd., 2010; Stoeber vd. 2013; Tziner ve 

Tanami, 2013), çalıĢmaya tutkunluk, iĢ stresi (Spector ve O‟Connell, 1994; Shariat vd. 

2012; Taboli vd. 2014), tükenmiĢlik (Schaufeli vd. 2008; Schaufeli vd. 2009; Naktiyok 

ve Karabey, 2005; Akın ve Oğuz, 2010; Akyüz, 2012; Salajegheh vd. 2013), aile 

(Robinson, 1998; Gottman ve Silver, 1999; Robinson ve Chase, 2001; Carroll ve 

Robinson, 2000; Günbeyi ve Gündoğdu, 2010), esenlik (Erkmen, 2013), örgüte bağlılık 

(Aziz vd. 2013), insan kaynakları yönetimi, iĢyerinde yalnızlık, kiĢilik özelikleri 

(Barling ve Boswell, 1995; Mudrack, 2004; Hallberg vd. 2007; Ng vd. 2007; Liang ve 

Chu, 2009; Aziz ve Tronzo, 2011; Hameed vd. 2013), obsesyon (Emhan vd. 2012) ve 

kariyer (Burke, 2001; Burke ve Matthiesen, 2004; Snir ve Harpaz, 2006) kavramları ile 

iliĢkilendirilmekte ve bazı kavramlara da benzetilmektedir. AraĢtırmanın bu bölümünde 

iĢkoliklik ile ilgili olan ve benzetilen kavramlar açıklanmaktadır.  

1.7.1. ĠĢkoliklik ve Çok ÇalıĢmak 

Schaufeli vd. (2006)‟ne göre iĢkoliklik aĢırı ve kompulsif çalıĢmalar olarak 

tanımlanmakta, Burke (2000)‟ye göre ise aĢırı çalıĢmaya karĢı akıl almaz bir ilgi olarak 

ifade edilmektedir. Bu Ģekilde değerlendirildiğinde iĢkolik kiĢiyi iĢten baĢka hiçbir 

konuya ilgi duymayan ve zaman ayıramayan, aĢırı derecede çalıĢmaya ihtiyaç duyan, 
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aĢırı çalıĢmanın bedensel sağlık, kiĢisel mutluluk, kiĢilerarası iliĢkileri engellediğinin ve 

zarar verdiğinin farkında olmaksızın çalıĢmaya devam eden kiĢi olarak ifade etmek 

mümkündür (Burke, 2000). ĠĢkolik bireyler, kendilerinden beklenenden ve gerekenden 

çok daha fazla çalıĢmak, iĢe kendisinden istenenden ve makul miktardan daha fazla 

zaman ayırmak, sık sık ve sürekli olarak iĢi düĢünmek ve hatta çalıĢmasa bile akıllarının 

iĢte takılı olması gibi karakteristik özelliklere sahip olduklarının farkına varılmıĢtır 

(Schaufeli vd. 2008:174). Douglas ve Morris (2006)‟e göre çok çalıĢan kiĢiler genellikle 

örgütün değerli varlıkları olarak kabul edilirken, iĢkolikler yaygın olarak en zor iĢçiler 

olarak algılanmaktadır. ĠĢkoliklik ile çok çalıĢmak arasındaki mesafenin dengesini 

yitirmesi iĢletmeler açısından tehlikeli sonuçlar doğurabilmektedir. Maschlowitz (1980) 

ile Moiser (1983) de iĢkolik çalıĢanların iĢ koĢullarının gerektirdiğinden fazla zaman 

ayırmaları ve haftada 50 saatin üzerinde çalıĢmanın yanı sıra sürekli iĢlerini 

düĢünmelerinin doğru olmadığını, iĢe olan bu ekstra bağlılık ve çalıĢma saatlerinin 

fazlalığını rasyonel bulmadıklarını ifade etmiĢlerdir. Görüldüğü gibi, iĢkoliklik çok 

fazla çalıĢmanın göstergesidir ve çalıĢma saatlerinin yasal sınırları dıĢında çalıĢılmasıyla 

ilgili bir kavramdır (Shimazu ve Schaufeli, 2009: 495-496). Zelinski (2004)‟ye göre 

zamanını verimli kullanıp çok çalıĢan kiĢiler belirli saatlerde çalıĢmakta, belirli 

hedeflere sahip olmakta, iĢlerini baĢkalarına dağıtabilmekte, keyifle tatil yapmakta, iĢ 

sorunlarından az söz etmekte, arkadaĢlık ve dostluk iliĢkileri geliĢmiĢ ve hayatın bir 

Ģölen olduğunu düĢünen insanlardır. Ancak iĢkolik çalıĢanlar bu kiĢilerin tam zıttı 

olarak saatlerce çalıĢmakta, baĢkalarına iĢ dağıtmakta çekingen davranmakta, tatillerde 

dahi iĢle uğraĢmakta, iĢ sorunlarından sıklıkla söz etmektedirler. Ayrıca hedefleri belli 

değil, arkadaĢlık ve dostlukları sığdır (Salihoğlu, 2014: 56). 

ĠĢkolikliğin en olumsuz çıktısı olarak ifade edilen çok çalıĢma (Beek vd. 2012: 

31) kiĢilerin yaĢamını olumsuz yönde etkimektedir (Broeck vd. 2011:603). ĠĢkolik 

kiĢilerin hayatlarının diğer bölümlerini ihmal edecek düzeyde çok aĢırı çalıĢmaları 

kiĢilerin mutluluklarının azalmasına, sağlığının ve kiĢilerarası iliĢkilerinin bozulmasına 

neden olmaktadır. Bu noktada çok çalıĢan kiĢiler ile iĢkolik kiĢiler arasındaki farklılığı 

açıklamak gerekmektedir. Çok çalıĢan kiĢiler, iĢinin gerekliliklerini yerine getirmek, 

iĢinde baĢarılı olabilmek, yaĢamını devam ettirmek amacıyla çalıĢmaya karĢı motive 

olmuĢ kiĢilerken iĢkolik kiĢiler yaĢamdaki tek motive edici etken olarak iĢi gören ve 

baĢarıyı yaĢamın yegane amacı haline getirmiĢ kiĢilerdir.  ĠĢkolik kiĢiler de çok 
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çalıĢanlar gibi çalıĢmaya karĢı içsel bir motivasyon duymakla beraber iĢten duydukları 

memnuniyetlik duygusu, onlarda narkotik bir etki göstermekte ve iĢkolikler bu etkiyi 

sürekli hissedebilmek uğruna çalıĢmayı bir bağımlılık haline getirmektedir. Örgüte 

bağlılık konusunda da çok çalıĢan kiĢiler çalıĢmaya ve kuruma karĢı bir sorumluluk 

hissederken iĢkolik kiĢiler çalıĢmaya ve kuruma karĢı aĢırı bir bağlılık/bağımlılık 

hissetmektedirler. Çok çalıĢan kiĢiler, nerede durmaları gerektiğini bilir ve iĢ hayatı 

dıĢında kalan zamanlarını etkili değerlendirirler. Ancak iĢkolik kiĢiler sevdiklerine ve 

kendilerine ayırdıkları zamanlar da dahil olmak üzere her zaman akıllarının bir 

kısmında iĢle ilgili problemleri düĢünür ve planlar yaparlar. Her çok çalıĢanın iĢkolik 

olarak değerlendirilmesi doğru değildir. Çünkü kiĢilerin iĢleri gereği periyodik bir 

yoğunluk gerektiren dönemleri de olmaktadır. Böyle durumlarda çalıĢanlar verilen 

görevi bitirinceye kadar sıkı çalıĢmaktadırlar. Ancak bu verilen görevin sorumluluğu 

gereğidir. Fakat iĢkolikler içsel bir zorunluluk ve ihtiyaçtan dolayı çalıĢırlar. Çok 

çalıĢmak ve iĢkoliklik arasındaki farkın çevresel etmenlerden kaynaklandığını ifade 

eden araĢtırmalar da mevcuttur. Salihoğlu (2014), bekar ve aile sorumluluğu olmayan 

bir kiĢinin evli ve çocuk sahibi bir kiĢiye göre daha az sorunla karĢılaĢtığı ve çok 

çalıĢmak zorunda olmadığını belirtmektedir (Salihoğlu, 2014: 56). Spence ve Robbins 

(1992) iĢ düĢkünü olarak tanımladığı çok çalıĢan ile iĢkolik bireyi birbirinden ayırmakta 

ve iĢ düĢkününü iĢkolikten farklı olarak çalıĢma zevki yüksek olan ve kendisini 

çalıĢmaya zorlanmıĢ hissetmeyen bireyler olarak ortaya koymaktadır. Bu ayrım 

literatürde genel olarak kabul görmekle birlikte 3 temel yönden eleĢtirilmektedir. Ġlk 

olarak, çalıĢmaya yüksek derecede bağımlı olmanın, çalıĢmaya bir hayli fazla zaman 

ayırmaktan çok farklı olduğu, ilkinin bir psikolojik durum veya tutum olduğu, diğerinin 

ise bir davranıĢsal hareket olduğu ifade edilmektedir. Ġkincisi, “çalıĢmaya bir hayli fazla 

zaman ayırma” ifadesinin belirsiz olduğu, bununla ne kastedildiğinin anlaĢılmadığı 

yönünde tartıĢma vardır. Son olarak, Spence ve Robbins‟in öne sürdüğü gibi bütün 

iĢkoliklerin çalıĢma zevki düĢük kiĢiler olmadığı, yalnızca bazıları için bu öngörünün 

geçerli olduğu ileri sürülmektedir (Scott vd. 1997:290). 

1.7.2. ĠĢkoliklik ve Alkolizm 

Oates (1971) iĢkoliklik kavramını kompulsif ve kontrol edilemeyen bir Ģekilde 

sürekli olarak çalıĢma ihtiyacı Ģeklinde tanımlayarak iĢkolikliği bir çeĢit alkol, 
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uyuĢturucu, ilaç bağımlılığına ve aĢırı yemek yemeye benzetmektedir. AraĢtırmacıların 

çoğu iĢkoliklik kavramı altında belli düzeyde bağımlılığı ima etmektedirler. Bağımlılık, 

kiĢileri kontrol altına aldığı için obsesif olmaya sürüklemektedir (Salihoğlu, 2014:44). 

Killinger (1991) ilaç bağımlılığı konusunda iĢkolik kiĢileri ilaç bağımlılarına benzetmiĢ 

ve iĢkoliklerin çalıĢtıkları zaman sürecinde adrenalin düzeylerinin yükseldiğini, bu 

nedenle de adrenaline duyulan isteğin onları sürekli çalıĢmaya teĢvik ettiğini ifade 

etmiĢtir (Hamermesh ve Slemrod, 2005:2). ĠĢkoliklik kavramı ve bununla ima edilen 

olumsuzluk alkol bağımlılığı (alkoliklik) teriminden gelmektedir. Ġngilizcede bir 

bağımlılığı belirtmek için özneye ilave edilen son ek olan “holic” eki alcoholic ve 

workaholic kavramlarındaki anlamsal bağımlılığı tanımlamaktadır. “Holic” eki fiziksel 

tanımlama veya bir Ģeye bağlılık (sexaholism) ve bir Ģeye takıntılı olma eğilimi 

(shopaholism, workaholism) gibi yollarla da kullanılabilmektedir. Bu yapıdan ötürü 

alkolik sözcüğü alkol bağımlısı anlamında kullanılırken, iĢkolik sözcüğü de iĢ bağımlısı 

anlamında kullanılmaktadır (Temel, 2006). 

Alkolizm, yazarlar tarafından 1930 ve 40‟lı yıllarda araĢtırılmaya baĢlanmıĢtır. Bu 

araĢtırmaların bir sonucu olarak Jellinek (1952) alkolizmin tedavi gerektiren ve 

davranıĢsal ve fizyolojik semptomlar içeren bir hastalık olduğunu ileri sürmüĢtür. 

Hastalığın bireyin kendisinden kaynaklandığını düĢünen yazarlar hastalığın aynı 

zamanda kiĢinin sorumluluğunda olduğunu düĢünmemiĢlerdir (Marlatt ve VandenBos, 

1997). 1980‟lerden sonra yapılan araĢtırmalar (Wegscheider, 1980; Robinson ve 

Rhoden, 1997) iĢ bağımlılığının/iĢkolikliğin bozuk düzenli ailelerde ciddi bir kompulsif 

bozukluğa sebep olduğunu ve alkoliklerde ortaya çıkan depresyon, endiĢe, asabiyet gibi 

benzer semptomların iĢkoliklerde de ortaya çıktığını ispatlamıĢlardır. ĠĢkolik kiĢilerin 

aileleri alkolizmle karĢı karĢıya kalanlarla benzer baĢa çıkma stratejileri geliĢtirmiĢlerdir 

(Gheorghita, 2014:296). Almanya‟daki tıp çalıĢanları iĢkolizm ve alkolizm 

bağımlılıklarının aĢamalarını kıyaslayarak aralarındaki benzerlikleri ortaya 

çıkarmıĢlardır. Bu aĢamalar baĢlangıç, kritik, kronik ve son aĢama Ģeklinde 

adlandırılmaktadır. Başlangıç aşamasında iĢkolik olarak ifade edilen kiĢiler alkolikler 

gibi dıĢardan bakıldığında normal görülmelerinin yanı sıra sık sık iĢle ilgili 

düĢünceleriyle meĢgul olmaktadırlar. Bu kiĢiler aynı zamanda hastalık belirtilerini belli 

etmemekle birlikte eğlence, hobi, aile iliĢkileri gibi konularda da zamanla ilgilerini 

yitirmektedirler. Kritik aşama kiĢilerin çevresindekiler tarafından eleĢtirildikleri zaman 
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öfkelendikleri ve iĢkolik olma yolunda ilerlediklerini kabul etmedikleri bir aĢamadır. 

Alkol alımını artırarak yavaĢ yavaĢ sarhoĢ olan kiĢiler “ben sarhoş değilim” diyerek 

durumlarını kabullenmemektedirler. Ayrıca bu aĢamada kiĢiler özellikle birileri 

tarafından iĢi fazladan kötüye kullandığı konusunu dile getirdiğinde de 

saldırganlaĢmaktadırlar. Kronik aşaması istisnasız olarak her bir sonraki günün bir 

öncekine benzediği aĢamadır. Yani bu aĢamada iĢkolikler her gün alkol alıp vücudunu 

alkole bağımlı hale getiren alkolikler gibi hissizleĢmekte ve hiçbir Ģeyin farkında 

olmamaktadırlar. Son aşamada ise bireyin fiziksel ve psikolojik olarak yıkılması sürekli 

ve yoğun çalıĢmasının veya sürekli alkol almasının kaçınılmaz sonucu olmaktadır 

(Dosaliyeva, 2009: 30-31).  

ĠĢkolikler ve alkolikler arasındaki benzerlikler ve her iki bağımlılık davranıĢının 

sonuçları Tablo 1.8‟de açıklanmaktadır.  

Tablo 1.8. ĠĢkolikler ile Alkolikler Arasındaki Benzerlikler 

Özellikler Alkolikler ĠĢkolikler 

AĢırı derecede iĢe bağımlı 

olmayı seçmek ve diğer 

alanları ihmal etmek 

Aileyi, arkadaĢları, kiĢisel 

iliĢkileri, diğer sorumlulukları 

ihmal etmek 

Aileyi, arkadaĢları, kiĢisel 

iliĢkileri, diğer sorumlulukları 

ihmal etmek 

Kimlik konuları, Kendine 

güven, Kendini kavrama, 

Kendilik farkındalığı 

Alkol aldığı/alındığı zaman 

kendisinin aktif olduğunu 

hissetmek ve baĢarabileceğine 

inanmak, Duygularından 

kaçmak ve uyuĢmak için içmek 

Kendisini daha iyi hissetmek için 

çalıĢmaya gayret etmek, 

Duygularından kaçmak ve 

hissetmemek için çalıĢmak 

DüĢünmeye karĢı sert bir 

tavır 

Kendinden ve diğerlerinden 

sebepsiz beklentiler, engelleme 

ya da üstesinden gelmek için 

içmeyi kullanmak 

ĠĢ detaylarına karĢı 

mükemmeliyetçi olmak, Yüksek 

düzeyde kontrol ihtiyacı duymak, 

takım üyesi olmak ve yetki 

devrini güç gerçekleĢtirmek 

Bırakıldığında geri çekilme 

davranıĢı 

Alkolsüz olduğunda endiĢeli ve 

fiziksel olarak geri çekilme 

ĠĢle ilgili olunmadığında endiĢeli 

ve fiziksel olarak geri çekilme 

KoĢullara tolerans 

göstermenin artması 

Alkol alındığı zaman diğer 

duyguları bastırılmakta, artan bir 

Ģekilde daha yaratıcı ve iyi 

duygular hissetmek 

ĠĢ ile ilgili olunduğunda diğer 

duygular bastırılmakta, 

memnuniyet ve güven hissetmek 

Problemi inkar etmek Problemle yüzyüze kalındığında 

kabul etmemek ve rahatsız 

olduğunu göstermek 

Diğerlerinin iĢ ile ya da sosyal 

konularla ilgili açıklamalarını 

kabul etmemek 
Kaynak: Porter, 1996: 70 

Tablo 1.8‟de görüldüğü gibi iĢkolik kiĢiler ile alkolikler arasında birtakım 

benzerlikler vardır. ĠĢkolik kiĢilerin çalıĢmaya karĢı aĢırı bir istek duymaları, çalıĢtıkları 
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zaman içerisinde kendilerini daha iyi hissetmelerine neden olmakta ancak çalıĢmanın 

fiziksel sağlıklarını ve kiĢilerarası iliĢkilerini olumsuz olarak etkilediğinin farkında 

olmamaktadırlar. Aynı Ģekilde alkol alan kiĢiler de alkol aldıkları zamanlarda zihinleri 

uyuĢuk olmakta ve içinde oldukları durumun farkında olmamakta, bu nedenle de söz 

konusu halleriyle yaĢamdaki güçlüklere karĢı daha dirençli olduklarını 

hissetmektedirler. Ayrıca alkol alan alkoliğin yaĢama olan bakıĢ açısında değiĢiklik 

olduğu gibi iĢkolikler de çalıĢtıkları zamanlar yaĢama daha hoĢgörülü bakıĢla 

yaklaĢabilmekte ve iĢ ile ilgili her türlü durumda kendilerini daha mutlu ve memnun 

hissetmektedirler. Alkolikler yaĢamlarındaki olumsuz durumlardan kaçmak için alkol 

alırken, iĢ dıĢında pekte mutlu olmayan iĢkolikler de kendilerini iĢlerine adayarak 

sorunlarını unutmaya çalıĢmakta ve mutsuzluklarını da çok fazla çalıĢarak elde ettikleri 

baĢarılarla gidermek isterler. Bu durum bir alkoliğin içindeki boĢluğu doldurmak için 

ĢiĢeye sarılmasına ve o ĢiĢenin bir cankurtaran olduğuna inanmasına benzetilmektedir. 

Alkolizm, kiĢilerin kontrol edemedikleri gerçek duyguları unutmak için kullandıkları bir 

kontrol mekanizmasıdır. Bütün alıĢkanlıklar kiĢilerde bir süre sonra kiĢinin kendini daha 

güçsüz ve zayıflamıĢ hissetmesine neden olmaktadır. Alkolikler içme davranıĢını 

bıraktıklarında birtakım sağlık problemleri yaĢamakta, psikolojik olarak huzursuz 

olmaktadırlar. Alkoliklere benzer biçimde, iĢkolik kiĢiler de çalıĢmadıkları zamanlarda 

kendilerini rahatsız, stresli, heyecanlı, gergin ve sinirli hissetmektedirler ve bu nedenle 

bir Ģey ile uğraĢmadıkları taktirde zamanın boĢ geçeceği inancı ile dinlenememe ve 

sonunda da tükenme sendromu yaĢamaktadırlar (Stevens,1972:49).  

ĠĢkoliklikte tıpkı alkoliklik gibi özel ilgi ve inceleme konusudur. Ancak iĢkolikliği 

diğer bağımlılıklardan ayıran özellikler bulunmaktadır. ĠĢkolikliği olumlu yönde 

savunan Machlowitz (1980)‟e göre alkol veya ilaç bağımlılığı çok kötü görülürken, 

iĢkoliklik bazı durumlarda fazilet olarak kabul edilmekte hatta bununla ilgili literatürde 

gecesini gündüzüne katmak, iĢ ile yatıp iĢ ile kalkmak gibi takdir anlamları içeren 

deyimler bile bulunmaktadır.  

1.7.3. ĠĢkoliklik ve Mükemmeliyetçilik 

Mükemmeliyetçilik, kusursuzluk arayıĢı ile karakterize edilmiĢ bir kiĢilik 

eğilimidir (Frost vd. 1990; Flett ve Hewitt, 2002). Mükemmeliyetçilik bu konuda 

araĢtırma yapan yazarlar (Frost vd. 1990; Hewitt ve Flet, 1991; Slaney vd. 2001) 
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tarafından farklı Ģekillerde ve çok boyutlu bir eğilim olarak kavramsallaĢtırılmıĢtır. Bu 

yazarlar obsesif düĢünce Ģekline sahip olan kiĢilerin bağımlı ve mükemmeliyetçi bir 

yapıya sahip oldukları konusunda hemfikirlerdir.  

Mükemmeliyetçilik boyutları ile ilgili olarak en etkili ve yaygın araĢtırılmıĢ 

modellerden biri Hewitt ve Flett (1991)‟in mükemmeliyetçilik modelidir. KiĢisel ve 

sosyal yönleri olan mükemmeliyetçiliğin üç farklı model boyutu bulunmaktadır. Bunlar; 

kendini düĢünen/kendine yönelik mükemmeliyetçilik (self-oriented perfectionism/SOP), 

diğerlerini düĢünen/diğerlerine yönelik mükemmeliyetçilik (Other-oriented 

perfectionism/OOP) ve sosyal öngörme mükemmeliyetçiliği (Socially prescribed 

perfectionism/SPP) dir. Kendine yönelik mükemmeliyetçilik, kendine son derece yüksek 

standartlar belirleyen, mükemmel olmak ve mükemmellik için çabalamanın önemli 

olduğu inancına sahip olan kiĢilerden oluĢmaktadır. Kendine yönelik 

mükemmeliyetçilik, 15 ifadeden oluĢmakta ve alphası % 91 düzeyindedir. Ġfadelerden 

biri “bir Ģey üzerinde çalıĢıyorken mükemmel olana kadar rahatlayamam” Ģeklindedir. 

Diğerlerine yönelik mükemmeliyetçilik baĢkaları için mükemmeliyetçi standartlar 

oluĢturarak bireysel farklılıklar belirlemektedir. Bu model boyutu da 15 ifadeden 

oluĢmaktadır ve alpha düzeyi de % 80‟dir. “Diğerlerinin yaptığı her Ģey birinci sınıf 

kalite olmalıdır” ifadesi diğerlerine yönelik mükemmeliyetçilik ifadelerinden biridir. 

Son olarak sosyal öngörme ise baĢkaları tarafından kabul edilen standartlar ve yüksek 

standartlara sahip olan kiĢilerin inançlarını içermektedir. 15 ifadeden ve % 89 alpha 

düzeyinden oluĢan model grubundaki ifadelerden biri “baĢkalarının benden 

beklentilerini karĢılamayı zor bulurum”dur (Burke vd. 2008: 34).  

Günümüzde bağımlılık gibi değerlendirilen ve bir çeĢit obsesif düĢünce Ģekli olan 

mükemmeliyetçilik kavramı iĢkoliklikle iliĢkilendirilmekte ve mükemmeliyetçiliği 

yüksek olan bu bireylerde mükemmeliyetçilik haricinde diğer obsesif düĢünce 

Ģekillerinin de yüksek olması beklenmektedir (Emhan vd. 2012; 76). Hogan ve Hogan 

(2001) da mükemmeliyetçi yöneticileri aĢırı kontrolcü, sert, esnek davranmayan ve 

obsesif-kompulsif olarak görmektedir (Burke vd. 2008:32-33). Mükemmeliyetçilik 

Spence ve Robbins (1992) tarafından doğrudan iĢkoliklikle iliĢkilendirilmiĢtir. 

Literatürde mükemmeliyetçilik-iĢkolik bağlantısını inceleyen ĢaĢırtıcı birkaç ampirik 

çalıĢma bulunmaktadır. Spence ve Robbins‟in iĢçiler üzerinde yaptıkları araĢtırmada 

mükemmeliyetçiliğin üç boyutuyla da pozitif korelasyon iliĢkisi bulunmuĢ ancak 
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özellikle iĢe güdülenme hissiyle daha iliĢkili olduğu ifade edilmiĢtir. Clark vd. (2010) 

kısmi zamanlı (part-time) çalıĢan öğrencilerin iĢkoliklik ve mükemmeliyetçilik 

seviyelerini incelemiĢler ve baĢarılarının beklentilerini düĢürdüğü mükemmeliyetçi 

duygularını yok eden mükemmeliyetçilik boyutuyla çeliĢkili pozitif bir korelasyon 

göstermek için çalıĢmaya zorlandıklarını belirtmiĢlerdir (Slaney vd. 2001). Taris vd. 

(2010) perakende çalıĢan üst düzey çalıĢanlarda mükemmeliyetçilik, iĢkoliklik ve 

tükenmiĢlik iliĢkisini incelemiĢ ve iĢkolikliğin hem mükemmeliyetçi kiĢisel 

standartlarla hem de hatalara aĢırı ilgili mükemmeliyetçilikle pozitif bir korelasyon 

gösterdiğini ifade etmiĢlerdir (Stoeber vd. 2013:733).  

1.7.4. ĠĢkoliklik ve ÇalıĢmaya Tutkunluk  

ÇalıĢmaya tutkunluk ilgili yazında Schaufeli vd. (2002) tarafından çalıĢmayla 

ilgili pozitif, tatmin edici ruh hali olarak tanımlanmaktadır. Ancak çalıĢmaya tutkunluk 

olarak ifade edilen kavramın Türkçesi konusunda henüz fikir birliğine varılmamıĢtır. 

Ġngilizcesi engagement olan bu kavram farklı yazarlar (Dalay, 2007; GüneĢer, 2007; 

Bal, 2008) tarafından değiĢik isimlerle kullanılmıĢtır. Kavram çoğunlukla iĢe cezbolma, 

iĢe angaje olma, iĢe gönülden adanma ve iĢe kapılma Ģeklinde ifade edilmektedir. 

Pozitif örgütsel davranıĢın ortaya koyduğu önemli kavramlardan biri olan iĢe cezbolma 

kavramındaki engagement‟in kelime anlamına bakıldığında uzun dönemli bağlılık, 

niĢanlılık anlamlarını taĢımaktadır (Welbourne, 2007: 45). Türk Dil Kurumu‟nun 

“Yabancı Sözlere KarĢılıklar Klavuzu”nda ise bağlantı, yapılacak iĢle ilgili sözlü veya 

yazılı anlaĢma/angajman olarak ifade edilmektedir (www.tdk.gov.tr). Kelime anlamıyla 

cezbolmanın (engagement) bağlılık kavramına dayandığı ancak bu bağlılığın uzun süreli 

bir bağlılık olduğu ve hatta bir anlaĢma olarak nitelendirilebileceği sonucu ortaya 

çıkmaktadır (Esen, 2011: 380). ĠĢe cezbolma ise kiĢinin iĢine sadece bir bağlılığın 

neticesi olarak kendisini ne kadar adadığı ya da kiĢinin iĢine ne kadar bağlı olduğunun 

ötesinde, iĢini yaparken kendisinin tüm özüyle ne kadar orada olduğu, kendisini ne 

kadar iĢe kattığını ifade etmektedir (Doğan, 2002:3). ĠĢe angaje olma Kahn (1990)‟a 

göre bireyin fiziksel, biliĢsel ve duygusal olarak kendini iĢe vermesi, iĢine sarılmasıdır. 

Maslach ve Leiter (1997) ise angaje olmayı örgütsel tükenmenin (tükenmiĢlik=burnout) 

tam tersi olarak görmekte ve tükenmenin, angaje olma halini erezyona uğrattığını 

belirtmektedirler (Özkalp ve Meydan, 2014: 870). TükenmiĢliğe zıt olarak çalıĢmaya 

http://www.tdk.gov.tr/
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tutkun çalıĢanlar enerjik, iĢlerinin gerektirdiği beklentileri ve sorumlulukları rahatlıkla 

yerine getirebileceğini düĢünen, iĢlerini seven bireylerdir Fakat tükenmiĢlik duygusu 

yaĢamayan bireylerin iĢlerine tutkun olduğunu söylemek mümkün değildir. Bu sebeple 

çalıĢmaya tutkunluk ve tükenmiĢlik birbirinden bağımsız olarak değerlendirilmelidir 

(Schaufeli ve Bakker, 2003: 4). Ġlgili yazında da iĢe angaje olmanın incelenmeye 

baĢlanması tükenmiĢlik kavramının ortaya konması ile olmuĢtur (Schaufeli vd. 

2008:176). ĠĢe gönülden adanma kavramı Roberts ve Davenport (2002) tarafından 

kiĢinin yaptığı iĢle ilgili bağlılık ve coĢku hissi; Macey vd. (2009) tarafından ise bireyin 

enerjisini ve amaçlarını baĢkaları tarafından görünür Ģekilde bireysel inisiyatif, 

uyumluluk, efor ve karlılık Ģeklinde organizasyon hedeflerine yönlendirmesi olarak 

tanımlanmaktadır. Bu tanımlar çerçevesinde ele alınan çalıĢmaya tutkunluk kavramı 

çalıĢma faaliyeti sürecinde yüksek enerjiye ve çaba gösterme isteğine sahip olmak, 

çalıĢma faaliyetinde anlam bulmak, Ģevk, coĢku, ilham, gurur duymak, çalıĢma 

faaliyetlerine kolayca ve uzun süre odaklanabilmek gibi olguları içerdiğinden bir tutku 

halini ifade eder niteliktedir (Turgut, 2013: 2).  

Güdüsel bir süreç ve üç boyutlu bir kavram olarak incelenen çalıĢmaya tutkunluğu 

ölçmek için Utrecht ÇalıĢmaya Tutkunluk Ölçeği (Utrecht Work Engagement Scale-

UWES) kullanılmaktadır. Hollanda‟da Utrecht Üniversitesinde 2001 yılında wilman 

Schaufeli tarafından çalıĢanların çalıĢmaya tutkunluklarını ölçmek için oluĢturulan 

ölçeğin boyutları dinçlik (vigor), iĢe adanma/adanmıĢlık (dedication) ve iĢe yoğunlaĢma 

(absorption)dır. Dinçlik, bireyin çalıĢma faaliyeti sürecinde sahip olduğu enerji düzeyi, 

çaba gösterme azmi ve zihinsel dayanıklılığını temsil eder. ÇalıĢma faaliyetinin kendisi 

ile güdülenen birey zorluklar karĢısında enerjisini, azmini ve kararlılığını yitirmeden 

çalıĢma faaliyetini sürdürür. Adanmışlık, bireyin çalıĢmasına yüklediği anlamdır. Bir 

baĢka deyiĢle, birey çalıĢma faaliyetinin ilgi çekici olduğunu ve bir amaca hizmet 

ettiğini düĢünür ve bu ilgi çekici ve amaçlı faaliyeti sürdürürken Ģevk, ilham, övünç gibi 

duyguları yaĢar. Bu duyguları yaĢayan bireyin doğal olarak, yaptığı iĢe yönelik güçlü 

bir bağlılığı söz konusudur. Yoğunlaşma, bireyin faaliyete odaklanmasını temsil eder. 

ÇalıĢma faaliyetine odaklanmıĢ bir birey mutluluk duygusunu yaĢar, kendisini yaptığı 

iĢe kaptırmıĢtır, zaman kavramını bu süreçte unutmuĢtur, dolayısıyla çalıĢma faaliyetini 

mola vermeksizin sürdürür. Dinçliği, adanmıĢlığı ve yoğunlaĢması güçlü olan bireyler 

çalıĢmaya tutkun addedilirler (Turgut, 2013: 2). 
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Ölçeğin orjinali 24 ifadeden oluĢmaktadır ancak analiz sonrası bu ifadeler 17‟ye 

düĢürülmüĢtür. UWES, birçok dile çevrilmiĢ ve beyaz yakalı çalıĢanlar, diĢçiler, sağlık 

personeli, yöneticiler, polisler ve öğretmenler gibi birçok meslek grubuna uygulanmıĢtır 

(Seppala vd. 2006: 2-3). Schaufeli vd. 2006 yılında yaptıkları araĢtırmalarında ise 

ölçeğin dokuz maddeye indirgenen kısa versiyonunu kullanmıĢlardır. Ölçekte dinçlik, 

adanmıĢlık ve yoğunlaĢma alt boyutlarını ölçen üçer ifade bulunmaktadır. 

Değerlendirme ölçeği olarak da hiçbir zaman (1)‟dan, her zaman(6)‟a uzanan altı 

basamaklı cevap seçeneği sunulmuĢtur. Ölçekte yer alan ifadelerden bazıları; “bu 

kurumun bir üyesi olmak beni canlı tutar, bu kurumda neĢe içinde çalıĢıyorum, benim 

için en heyecan verisi Ģeylerden biri bu kurumdaki meselelerle ilgilenmektir, bu 

kurumun baĢarıya ulaĢması için samimi bir istekle katkıda bulunurum, bu kurumun 

çalıĢanı olarak olaylara odaklanmıĢ, ilgili ve alakalı davranırım” Ģeklindedir.  

ÇalıĢmaya tutkun olan kiĢilerin örgütte iĢlerini severek yapmaları ve örgüte 

kendilerini adamaları genellikle iĢkolik çalıĢanların yaptıklarına benzetilmektedir. 

Çünkü iĢkolikler yüksek derecede çalıĢmaya bağlılık duyan ve dıĢsal ihtiyaçlardan 

kaynaklanmadığı halde iĢleriyle ilgili aktivitelere ve düĢüncelere sürekli ve gereğinden 

fazla zaman ayıran kiĢiler olarak bilinmektedir (Harpaz ve Snir, 2003: 56). Ancak 

çalıĢmaya tutkun olan kiĢiler ile iĢkolikler arasında farklar bulunmaktadır. ĠĢkolik kiĢiler 

içsel baskılar nedeniyle çalıĢmaya bağlı olan, kendini mecbur veya yöneltilmiĢ hisseden 

bu nedenle de çalıĢma ilgisi ve çalıĢma yönelimi yüksek çalıĢma zevki de düĢük olan 

bireylerdir. Bu kiĢiler sağlıklarını, mutluluklarını ve diğer insanlarla iliĢkilerini bozacak 

derecede, sürekli çalıĢmak için aĢırı ve kontrol edilemez bir ihtiyaç duymaktadırlar. 

ÇalıĢma zevki yüksek olan kiĢiler de kendini çalıĢmaya zorlanmıĢ hissetmeyeceği için 

yaptığı iĢten zevk aldığı takdirde çalıĢmayı sürdürmektedir. Bir anlamda çalıĢmasının 

aĢırı olduğunu fark ettiğinde çalıĢmayı azaltmakta veya kontrol etmektedirler. Her iki 

durumda da çok çalıĢma söz konusu olmakla birlikte çalıĢmaya tutkunlar için çalıĢmak 

içsel bir motivasyon, iĢkolikler için ise çalıĢmak içsel bir zorlamadır. Ġlgili yazında da 

çalıĢmaya tutkunluğun iĢkolikliğe göre örgütsel ve bireysel açıdan daha fazla istenen bir 

davranıĢ olduğu belirtilmektedir.  
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1.7.5. ĠĢkoliklik ve ĠĢ Stresi 

Stres yapılması gereken herhangi bir Ģeyin, kiĢinin kapasitesinin ya da yerine 

getirme motivasyonunun çok ötesinde olduğu zaman ortaya çıkan bir durum 

(Schabracq, 2003), bireylerin üzerinde etki yapan ve onların davranıĢlarını, iĢ verimini, 

baĢka insanlarla iliĢkilerini etkileyen duygusal gerilim ve gerginliktir (Aytürk, 2010: 

333). Stres durup dururken ya da kendiliğinden oluĢmaz, oluĢması için insanın içinde 

bulunduğu ya da hayatını sürdürdüğü ortam veya çevrede meydana gelen değiĢimlerin 

onu etkilemesi gerekmektedir (Eren, 2012: 291). ĠĢ stresi ise kiĢinin görevini yerine 

getirirken gerek iĢin kendine özgü yapısından gerekse çalıĢanın kendi kiĢiliğinden 

kaynaklanan bir uyumsuzluk ve buna karĢılık verdiği tepki olarak tanımlanmaktadır 

(Erdoğan vd. 2009: 449).  

Stres kiĢide üç dönemli bir süreç olarak ortaya çıkmaktadır. Selye (1997), bedenin 

stresli durumlarda verdiği üç aĢamalı süreci “Genel Uyum Sendromu” olarak 

adlandırmıĢtır. Sürecin aĢamalarını alarm tepkisi, direnme dönemi ve tükenme dönemi 

oluĢturmaktadır. Alarm döneminde birey stres kaynağıyla karĢılaĢmakta ve sinir sistemi 

etkin hale gelmektedir. Streste alarm aĢamasında, stresi yaratan kaynaklar ve bunların 

yoğunluğu arttığı ölçüde stres eğrisi hızla normal direnç düzeyinin üzerine çıkarak 

normal davranıĢtan sapmanın ilk iĢaretleri verilmeye baĢlanır. Direnme döneminde kiĢi 

stresli ortama uyum sağlamaktadır. Bu aĢamada kaybedilen enerji, yeniden kazanılmaya 

ve bedendeki tahribat giderilmeye çalıĢılır. Ancak öyle görünmesine rağmen organizma 

yorulduğu için ve içten içe direncini kaybettiği için baĢarılı olunamaz. Tükenme dönemi 

ise kiĢinin bedeninin stres baskısına dayanamadığı, direncini kaybettiği, hastalıkların 

ortaya çıkmaya baĢladığı ve bu hastalıklardan bazılarının ölümle sonuçlanabileceği bir 

dönemdir (Güçlü, 2001: 94).  

Sonnentag ve Frese (2003), iĢ stresinin örgütteki fiziksel stresörlerden (gürültü, 

kirlilik, sıcaklık vb.), göreve iliĢkin iĢ stresörlerinden (yoğun zaman baskısı, aĢırı iĢ 

yükü, tekdüze iĢerl vb.), rol stresörlerinden (çalıĢanın rol belirsizliği, rol çatıĢması vb.), 

sosyal stresörlerden (kiĢilerarası çatıĢmalar, taciz, mobbing vb.), iĢ programına iliĢkin 

stresörlerden (uzun çalıĢma saatleri, fazla mesai vb.), kariyere iliĢkin stresörlerden 

(yetersiz iĢ güvenliği, sınırlı kariyer imkanları vb.), travmatik olaylardan (afetler, büyük 

kazalar vb.) ve stres verici değiĢim süreçlerinden kaynaklandığını ifade etmektedirler. ĠĢ 
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stresinin yoğun bir Ģekilde yaĢandığı örgütte stresin hem bireye hem de örgüte doğrudan 

doğruya etkileri vardır. Aytaç (2009) stresin kiĢilerde huzursuzluk, gerginlik, 

tedirginlik, uyku ve yeme gibi iĢlevlerde bozulma, sigara ve kahve içme oranında artıĢ, 

konsantrasyon bozuklukları, karar vermede zorluklar, ani öfkelenme, nedeni 

açıklanamayan bedensel ağrılar, baĢ ağrıları, çarpıntı, iĢ veriminde düĢme, örgütten 

soğuma ya da güvensizlik, aĢırı duygusallık, alınganlık, isteksizlik ve tükenmiĢlik gibi 

belirtilerle sonuçlanacağını ifade etmektedir. Stresin örgüt faaliyetleri ve fonksiyonları 

üzerinde de önemli etkileri bulunmaktadır. Stres altında bulunan bir örgüt tıpkı 

organizma gibi çeĢitli davranıĢ değiĢiklikleri göstermektedir. Stres baskısı altındaki bir 

bireyin iĢ ortamına yansıtacağı davranıĢ değiĢiklikleri de olacaktır. Kendine güvensizlik, 

baĢarısızlık, panik, karar verme sürecinde yetersiz kalma, iĢ kazalarının artması, iĢe 

devamsızlığın artması, iĢ performansının düĢüklüğü, hatalara karĢı vurdumduymaz 

davranma gibi davranıĢ değiĢiklikleri sayılabilmektedir (Barlı, 2008: 271).  

Yöneticiler, çalıĢanlar ve müĢteriler örgütün verimliliğine yansıyan stres 

unsurlarından etkilenmektedirler. Örgütte yaĢanan fazla stres, insan gücüne ve örgütün 

amaçlarına zarar vermektedir. Yoğun stres altında olan personel çatıĢma yeteneklerini 

kaybetmekte ve fiziksel, zihinsel ve davranıĢsal olarak zarara uğramaktadır. Bu yüzden 

stres örgütün faaliyetlerini engellemekle kalmayıp örgütün tüm güçlerine de zarar 

vermektedir (Shariat vd. 2012: 153). Griffin (1995)‟e göre ise örgütteki yönetici ve 

çalıĢanların yoğun strese maruz kalmaları örgütte kalite, üretim ve verimlilik 

sorunlarına, çalıĢanlarda tatminsizliğe ve moral kaybına, yöneten ve yönetilenler 

arasında uyumsuzluğa neden olabilmektedir (Gökpınar, 2014: 10-11). ÇalıĢmanın 

potansiyel bireysel ve sosyal olumsuz getirileri maliyetlidir. Özellikle iĢ stresinin 

yarattığı maliyet örgütler açısından oldukça yüklü olmaktadır (Maslach, 1986:53-75).  

Örgütler günümüz rekabet dünyasında iĢ göreninden daha fazla yararlanmak için 

çeĢitli teknikler kullanmaktadırlar. ĠĢkolikliğin örgütler tarafından olumlu olarak kabul 

edilmesi de örgütlerin personelden daha fazla yararlanmasına yardımcı olmaktadır. 

Çünkü personelin aĢırı çalıĢması örgütün verimini ve karını artırmaktadır. Bu tip bir 

çalıĢmanın yan etkileri sıklıkla göz ardı edilmekte çalıĢanlara bazı ödül veya teĢvikler 

verilerek yapılan doğruymuĢ gibi gösterilmeye çalıĢılmaktadır (Fassel, 1990). Stres, 

örgütler için oldukça büyük bir problemdir. Çünkü personelin beden ve ruh sağlığını 

tehlikeye sokmakta ve organizasyonlara kar getirmek yerine gereğinden fazla maliyet 
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getirmektedir. Örgütsel davranıĢ bilimcilerin çoğu iĢ stresini bu yüzyılın yayılan 

hastalığı olarak adlandırmaktadırlar (Elovainio vd. 1991). Morgan (2006) örgütlerdeki 

aĢırı iĢ yükünün personelde zihinsel ve ruhsal streslere neden olduğuna inanmaktadır.  

Ġlgili yazında iĢkoliklik ve iĢ stresi arasındaki iliĢkiyi inceleyen araĢtırmalar 

bulunmaktadır. iĢkolikliği özellikle bağımlılık yaklaĢımıyla tanımlayan araĢtırmacılar, 

yaptıkları iĢkoliklik tanımlamalarında, iĢkoliklerin çalıĢma dıĢındaki faaliyetlere çok az 

zaman ayırdıklarını, iĢkoliklik ile stres, psikolojik ve fiziksel sağlık problemleri 

arasında pozitif bir iliĢki bulunduğunu belirtmiĢlerdir. Shariat vd. (2012) yakınlarına ve 

çalıĢtıkları örgüte birçok olumsuz etkisi bulunan iĢkolikliğin en belirgin sonuçlarından 

birinin iĢ stresi olduğunu savunmaktadır. Bazı çalıĢmalar bir grup dıĢında ve yalnız 

çalıĢan iĢkoliklerin performanslarının grup çalıĢmasına göre daha iyi olduğunu 

göstermektedir. Çünkü iĢkolikler bir grup ortamında diğer insanlarla iĢlerini paylaĢmaya 

hazır değillerdir ve böyle bir durumda çalıĢmaktan da hoĢlanmazlar. Bu durum onların 

kendi iĢ fırsatlarını kaybetmelerine neden olacağını düĢünmelerine ve baĢarısız 

olacakları korkusu yaĢamalarına neden olmaktadır. Aynı zamanda araĢtırmalarda da 

böyle bir durumun insanların fiziksel, zihinsel ve duygusal zayıflıklarıyla 

iliĢkilendirildiği de görülmektedir (Burke, 2000; Chamberlin, 2001). Spence ve Robbins 

tarafından ele alınan araĢtırmada ise kadın ve erkeklerin iĢkolikliğe bakıĢ açılarında 

anlamlı farklılıklar bulunmamıĢ ancak iĢ stresi açısından bakıldığında kadınların 

erkeklerden daha fazla stres yaĢadıkları ifade edilmiĢtir (Burke, 2001). Taboli vd. 

(2014) iĢkolik çalıĢanların idealizm, sorumsuzluk, iĢ stresi, sağlık ve meslekte 

kötüleĢme konularında oldukça yüksek seviyede etkilendiklerine inanmaktadır (Spence 

ve Robbins, 1992). Oates (1971) ise iĢkoliklerin çocuklar üzerinde yaptığı araĢtırması 

sonucunda, iĢkolik çalıĢanların çocuklarının kaygılı olma (zihinlerinin sürekli bir 

Ģeylerle meĢgul olması), aceleci olma (sürekli koĢuĢturma içerisinde olmaları), 

huzursuzluk (sürekli kendilerini değerlendiriyor hissetmeleri) ve depresyon 

(ebeveynlerin yaĢadığı iĢ stresinden etkilenerek aynı depresif belirtileri gösterme) 

özelliklerine sahip olduğunu tespit etmiĢtir (Temel, 2006:122).  

1.7.6. ĠĢkoliklik ve TükenmiĢlik 

TükenmiĢlik kavramı ilk kez örgütsel stres üzerinde yıllarca çalıĢmıĢ olan klinik 

psikolog Herbert Freudenberger tarafından kullanılmıĢ ve 1974 yılında yayınladığı 
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makalesinde tükenmiĢliği insanların aĢırı çalıĢma sonucunda artık iĢin gereklerini yerine 

getiremez duruma gelmelerini ifade eden duygusal tükenme durumu olarak 

tanımlamıĢtır (Leiter, 1991:4). Edelwich ve Brodsky (1980) ise tükenmiĢliği iĢ 

koĢullarına bağlı olarak enerjinin ve amacın giderek yitirilmesi Ģeklinde tanımlayarak 

sürekli stresin sonucunda tükenmiĢliğin oluĢabileceğini ifade etmiĢlerdir. ĠĢ yaĢamında 

insanı duygusal olarak yıpratan birçok etken bulunmakta ve bu etkenler özellikle hizmet 

sektöründe müĢteriyle birebir iletiĢim kuran çalıĢanlarda duygusal yıpranma için zemin 

oluĢturabilmektedir. ÇalıĢma koĢullarının zorluğu, sürekli stresli iĢ ortamı veya iĢin 

kendisi çalıĢanları tükenmeye yöneltmekte ve tükenme de çalıĢanlarda iĢi savsaklama, 

iĢi aksatma, iĢten ayrılma, verdikleri hizmetin niteliğinde bozulma, iĢte ve ev dıĢında 

insan iliĢkilerinde bozulma, toleransın azalması, evlilik ve aile yaĢantısında sorunlar, eĢ 

ve aile bireylerinden uzaklaĢma, düĢük iĢ performansı, iĢ tatminsizliği, düĢük örgütsel 

bağlılık, psikolojik sorunlar, baĢka iĢ alanlarına transfer olma isteği, alkol kullanımında 

artıĢ, sebepsiz yere hastalanma eğilimleri, çaresizlik gibi sorunlara neden olmaktadır. 

TükenmiĢlik sendromu, çalıĢma hayatının kalitesini düĢürmesi ve iĢ gören sağlığını 

olumsuz etkilemesi nedeniyle örgütsel etkinlik ve verimliliğe zarar veren bir olgudur. 

Porter (1996,2001) yaptığı araĢtırmasında aĢırı çalıĢmanın iĢ stresi, yorgunluk, 

uykusuzluk, sinirlilik ve kalp Ģikayetleri gibi sonuçları artırdığını ve tükenmeye neden 

olduğunu ifade etmiĢtir. ĠĢkoliklik kavramı da iĢe ve çalıĢmaya aĢırı biçimde düĢkün 

olma halini betimlemek amacıyla türetilmiĢ bir kavram olduğu için literatürde iĢkoliklik 

ile tükenmiĢ arasındaki iliĢkiyi ölçen araĢtırmalar bulunmaktadır. Teorik çalıĢmaların 

yanında ampirik çalıĢmalarda da iĢkoliklik ile tükenme arasındaki iliĢkiyi 

destekleyebilecek yönde bulgular elde edilmiĢtir. Ancak ölçülen iĢkoliklik boyutuna 

göre bu iliĢki değiĢmektedir (McMillan vd.,2001:74; Kanai ve Wakabayashi, 2001:130). 

BaĢarı konusunda beklentileri oldukça yüksek olan iĢkoliklerin giriĢimlerini kısıtlayan 

örgütsel baskılar karĢısında kaldıklarında da tükenmiĢlik ortaya çıkmaktadır. Hem kendi 

kiĢisel beklentilerini hem de örgütsel beklentilerini karĢılamak için çok çalıĢan kiĢiler 

bunu baĢaramayınca zamanla yorgunluk, engellenmiĢlik ve çaresizlik içine girmekte ve 

sonunda bedensel ve zihinsel olarak tükenmektedirler (Akın ve Oğuz, 2010:315). 

ĠĢkoliklik konusunda yapılan çalıĢmalar yüksek gelir sahibi ve eğitimli kiĢilerin daha 

iĢkolik davranıĢlar sergilediklerini göstermektedir. Çünkü geliĢime açık ve baĢarı 

endeskli insanlar çalıĢmak için aĢırı zaman ayırmakta ve çok uzun saatler 
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çalıĢmaktadırlar. Öte yandan günümüzde çalıĢanlar iĢ yerlerinde daha fazla yapılacak 

iĢle karĢı karĢıya kalmaktadırlar. Bu durumda iĢlerin bitirilmesi için çalıĢmaya daha 

fazla zaman ayrılacak ve böylece yoğun stres altında kalacak sağlıklarını tehlikeye 

atacaklardır. Bu stresli ortamın sürekli hale gelmesi durumunda da tükenme oluĢacaktır 

(Salajegheh vd. 2013:311-312). Naktiyok ve Karabey (2005) ise iĢkolikliğin bireylerin 

kendisini sürekli çalıĢmaya mecbur hissetmesine, çalıĢmadığı zamanlarda bile iĢini 

düĢünmesine, kendisini huzursuz hissetmesinin ise strese ve sağlık problemlerine yol 

açtığını ve bu faktörlerinde bireyin tükenmiĢlik sendromu yaĢama olasılığını artırdığını 

ifade etmektedirler. Homer (1985) iĢkolik bir kiĢinin stresli çalıĢma koĢullarında 

çalıĢtıklarına ve aĢırı strese maruz kaldıklarına inanmaktadır. Kulaklıkaya (2013) 

“ĠĢkoliklik, tükenmiĢlik sendromu ve iĢ yükü algısı arasındaki iliĢki” adlı çalıĢmasında 

iĢkoliklik ile tükenme arasındaki iliĢkiyi ortaya çıkarabilmek için iĢkolikliğin her bir 

boyutu ile tükenme arasındaki iliĢkiyi ayrı ayrı incelemek gerektiğini ifade etmiĢtir. 

Kulaklıkaya‟ya göre çalıĢma ilgisi yüksek olan birey çalıĢma saatlerinde ve çalıĢma 

saatleri dıĢında zamanını oldukça üretken kullanmak ister, bu durum da birey üzerinde 

baskı yaratabilir. ÇalıĢma yönelimi yüksek olan birey ise bir anlamda sağlığını, 

mutluluğunu ve diğer insanlarla olan iliĢkilerini bozacak derecede, sürekli çalıĢmak için 

aĢırı ve kontrol edilemez bir ihtiyaç duyar. Sonuç olarak; çalıĢma yönelimi ve çalıĢma 

ilgisi yüksek olan bireyin kendisini sürekli çalıĢmaya mecbur hissetmesi, çalıĢmadığı 

zamanlarda bile iĢini düĢünmesi ve bu nedenle kendisini huzursuz hissetmesi strese, 

sağlık problemlerine ve çevresindeki insanlarla olan iliĢkilerinde sorunlara yol 

açacaktır. Bunlar da bireyin tükenmiĢlik sendromu yaĢama olasılığını artıracaktır. 

Literatürde “çalıĢma zevki arttıkça tükenmiĢlik azalmaktadır” Ģeklinde yaygın görüĢler 

bulunmaktadır. ÇalıĢma zevki yüksek olan bireyin kendisini çalıĢmaya zorlanmamıĢ 

hissetmesi üzerinde bir baskı olmadığı için kiĢiyi tüketmeyecektir. 

1.7.7. ĠĢkoliklik ve Aile 

Aile yaĢantısı ve bu yaĢantının etkileri pek çok araĢtırmaya konu olmuĢtur. Bu 

araĢtırmalar aile yaĢantısının iĢ gören performansı üzerinde doğrudan etkisinin olduğu, 

hem iĢverenin hem de iĢ görenin bu durumdan etkilendiği yönünde fikir birliği 

etmiĢlerdir. ÇeĢitli aile grupları arasındaki farklılıkları çalıĢan yazarlar alkolik ailelere 

(Wegscheider, 1980), ünlü ailelere (Mitchell ve Cronson, 1987), siyah ailelere (Lewis 
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ve Looney, 1983), üvey ailelere (Visher ve Visher, 1978), gey ve lezbiyen ailelere 

(Baptiste, 1987; Barret ve Robinson, 2000) ve son zamanlarda iĢkolik ailelere 

(Robinson, 1998a, 1998b, 1998c) araĢtırmalar uygulamıĢlardır. ĠĢkoliklik 20.yüzyılın en 

önemli aile problemlerinden biri olarak gösterilmesine rağmen, konu aile literatüründe 

küçümsenmiĢ ve göz ardı edilmiĢtir (Robinson ve Chase, 2001). ĠĢkolikliğin aile 

yaĢantısını olumsuz etkilediğini belirten ve kavrama olumsuz bir durum olarak yaklaĢan 

yazarlar (Robinson, 1998; Robinson vd., 2001; Lynley vd. 2004; Jonstone ve Jonston, 

2005; Vodanovich vd. 2007; Oğuz ve Akın, 2008) araĢtırmalarında konuyu birkaç farklı 

Ģekilde ele almıĢlardır. AraĢtırmalarda anne ya da babası iĢkolik olan veya iĢkolik 

ebeveynlere sahip çocukların anne ve babalarından etkilenmesi, iĢkolik bir eĢ ile 

yaĢamak, ailesindeki sorunlardan kaçmak için iĢkolik olmak veya iĢine çok fazla zaman 

ayırdığı için ailesiyle problem yaĢamak gibi konular üzerinde durularak iĢkoliklik ve 

aile iliĢkisi belirlenmeye çalıĢılmıĢtır. ĠĢkoliklik ve aile arasındaki iliĢkiyi inceleyen ilk 

çalıĢmada iĢkolikliğin aile iliĢkilerinin bozulmasına ve eĢler arasında çatıĢmalara neden 

olduğu ifade edilmiĢtir (Robinson ve Post: 1995, 1997). Yapılan bu ilk araĢtırmada 

ABD ve Kanadalı 107 deneğe iĢkoliklik anketi uygulanarak iĢkoliklik ve aile arasında 

anlamlı bir iliĢki bulunduğu belirlenmiĢtir. Anketi cevaplayanların iĢkoliklik skorları ne 

kadar yüksekse kiĢinin ailesinde algıladığı disfonksiyon derecesi de o kadar yüksektir. 

Ayrıca yüksek olan iĢkoliklik seviyesi daha az iletiĢime, daha az duygusal tepkilere, 

daha az ilgiye ve aile içinde daha az problem çözmeye neden olmaktadır (Robinson, 

2001:125).  

Anne ve babanın veya her ikisinin de iĢkolik olduğu ailelerde büyüyen çocuklar 

anne ve babalarından etkilenmekte hatta yapılan klinik araĢtırmalarda da iĢkolik 

çocuklarının iĢkolik anne babalarla aynı özellikleri taĢıdığı ve ileride iĢkolik olabileceği 

ifade edilmektedir (Robinson, 1998a). Robinson (2000b) iĢkoliklerin çoğunun sağlıksız 

ailelerde yetiĢen ve madde bağımlısı kiĢilerin çocukları olarak büyüyen insanlar 

olduğunu savunmaktadırlar. ĠĢkoliklerin çocuklarını araĢtırmak için yapılan iki ampirik 

araĢtırmada (Robinson ve Kelley, 1998; Navarette, 1998) bu durumu desteklemektedir. 

Yapılan bu araĢtırmalar iĢkolik çocuklarının iĢkolik olmayanların çocuklarına göre 

depresyon, kaygı ve obsesif-kompulsif eğilimlere daha fazla uğrayacaklarını 

belirtmektedirler. ĠĢkolik çocuklarının ve alkolik çocuklarının karĢılaĢtırıldığı bir 

araĢtırmada ise (Carroll ve Robinson, 2000) iĢkolik çocuklarının hem alkolik 
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çocuklarından hem de iĢkolik olmayanların çocuklarından daha yüksek depresyon 

düzeyleri bulunmaktadır. ĠĢkolik bir anne baba ile yaĢamanın yanında iĢkolik bir eĢ ile 

yaĢamanın da kiĢiyi olumsuz yönde etkilediği yapılan araĢtırmalarla tespit edilmiĢtir. 

Birçok eĢ, bir iĢkolikle yaĢamayı kabus olarak tanımlamakta ve kendilerini sevilmeyen, 

ikinci plana itilmiĢ, iĢe göre daha az önemli, duygusal ve fiziksel olarak terk edilmiĢ, 

ailenin ve çocukların bütün yükünü çeken tek taraf olarak görmektedirler (Robinson, 

1998a; Robinson ve Chase, 2001:14). ĠĢkolik bireylerin eĢleri içinde bulundukları bu 

durum nedeniyle aile içerisinde huzursuzluğun olduğunu düĢünmekte ve bu 

huzursuzluğun da kazanılan mesleki ödüllerin, elde edilen maddi gelirlerin ve 

sergilenen yüksek mesleki performansın gölgesinde kaldığından ve önemsenmediğinden 

Ģikayetçi olmaktadırlar (Robinson, 1998:120). ĠĢkolikliğin aile huzurunu etkilemesinin 

bir diğer nedeni ise zaman içerisinde kiĢilikleri değiĢen ve daha bencil hale gelen 

iĢkoliklerin iĢ yerinde meslektaĢlarına ve çalıĢanlarına sergiledikleri problemli 

davranıĢları ev ortamına taĢıyarak aile üyelerine karĢı da bencil ve egoist davranmaya 

baĢlamalarıdır (Pietropinto, 1986:90). AĢırı denetimci davranıĢ ve bozuk iletiĢim 

evlilikte hoĢnutsuzluğun güçlü belirleyicilerinden biridir (Matuska, 2011: 106). Ayrıca 

eĢler arasında yaĢanan huzursuzluk duygusal uzaklığa neden olmakta ve bu durum 

boĢanmalar ile sonuçlanmaktadır (Gottman ve Silver, 1999:37). Bardakçı (2007)‟da her 

10 iĢkolikten 6‟sının ailesine ayırdığı zamanı azalttığını ve bu durumun da pek çok 

ailevi probleme neden olduğunu savunmaktadır. ĠĢkolikler baĢarılı olabilmek için iĢ 

yaĢamında daha güç iĢleri üstlenmekte ve ailesiyle olan problemlerini azaltmak yerine 

artırmaktadırlar. Bu bir döngüdür ve sürekli devam etmektedir.  

ĠĢkoliklik ile aile arasındaki iliĢkiyi iĢ-aile çatıĢması kavramı ile ele alan 

araĢtırmalarda (Bonebright vd., 2000; Hill, 2001; Brady vd. 2008; Ölçer, 2005; Günbeyi 

ve Gündoğdu; 2010) ise iĢkolikliğin iliĢkileri olumsuz etkilediği ve artan iĢ-aile 

çatıĢmasına yol açabildiği sonucuna varılmıĢtır. Hem iĢ-aile çatıĢması hem de aile-iĢ 

çatıĢması, iĢ ve aile alanlarında tatmin düzeyinin azalmasına yol açmaktadır. Örneğin, 

iĢ-aile çatıĢması evlilik tatminini azaltırken, aile-iĢ çatıĢması iĢ tatminini azaltmaktadır. 

Bedeian vd. (1988) iĢ-aile çatıĢması ve tatmin arasındaki iliĢkiyi incelemiĢlerdir. 

Özellikle, iĢ stresi ve aileye yönelik gereksinimlerin iliĢki içerisinde olduğu ve sonuç 

olarak iĢ tatmini, evlilik tatmini ve yaĢam tatminini etkilediği süreci araĢtırmıĢlardır. 

AraĢtırma sonucuna göre, her bir roldeki çatıĢma o roldeki tatmin düzeyini doğrudan 
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etkilemektedir. Diğer bir ifade ile iĢ alanına yönelik rol stresi iĢ tatminini etkilerken aile 

alanına yönelik rol stresi evlilik tatminini etkilemektedir (Atabay, 2012: 41).  Burke 

(2001) iĢkoliklerin iĢ-aile dengesini destekleyici örgütsel değerleri ölçmede anlamlı 

düĢük skorlara sahip olduğunu ifade etmiĢtir. 503 çalıĢandan alınan cevaplara dayalı 

olarak Bonebright vd. (2000) hem hevesli hem de hevesli olmayan iĢkoliklerin iĢkolik 

olmayanlardan daha fazla iĢ yaĢamı çatıĢma skorlarına sahip olduklarını belirtmiĢlerdir. 

Hill (2001) yaptığı çalıĢmasında iĢkoliklik ile iĢ-aile yaĢamı arasında negatif iliĢki 

bulmuĢtur. Ölçer (2005) iĢkolik iĢ adamlarının aile bireylerini ihmal ettiğini ve çalıĢma 

ve aile hayatları arasında dengesizlik olduğunu sonucuna ulaĢmıĢtır. Burke (2000b) evli 

ve boĢanmıĢ yöneticilerin de iĢkolik davranıĢlarına benzer davranıĢlar sergilediğini 

ifade etmiĢtir. Günbeyi ve Gündoğdu (2010)‟nun yapmıĢ oldukları araĢtırma sonucunda 

ise iĢkolikliğin polis ailelerine, aile ve arkadaĢlık iliĢkilerine zarar verdiği sonucuna 

ulaĢmıĢlardır. Yapılan diğer araĢtırmalarda da iĢkoliklik aile, arkadaĢ ve toplumla 

(Burke, 1999a) iliĢkilerde düĢük memnuniyet (Burke vd. 2004) ve düĢük iĢ aile 

dengesiyle iliĢkilendirilmektedir (Burke 2000a).  

1.7.8. ĠĢkoliklik ve Esenlik 

Esenlik kavramı sağlık ve iyi oluĢun tüm yönlerini kapsayan bir kavram olup 

bunun yanında hem vücut hem de zihin için olumlu bir iyilik duygusunu ifade 

etmektedir (Hattie vd. 2004). Ġngilizce wellness ve well-being olarak kullanılan kavram 

Türkçe‟ye Karagözoğlu (2005) tarafından uyarlanarak “esenlik” olarak adlandırılmıĢtır. 

Esenlik kavramı ilk olarak Dunn (1961)‟un “Yüksek Seviyeli Esenlik” adlı kitabında ele 

alınmıĢtır. Dunn‟a göre esenlik fiziksel ve psikolojik esenliği geliĢtirmeyi sürdürme 

çabası için bir yaĢam sürecidir. Esenlik iyi olma, baĢarılı olma, sağlıklı olma, kiĢinin 

yaĢamının iyi olması, kiĢinin dünkü, bugünkü ve yarınki yaĢamını bir bütün olarak 

anlamlı, doyurucu ve hoĢ olarak algılayabilmesidir. Esenlik duygusu, kiĢinin günlük 

problemlerine, dertlerine rağmen kendini sevinçli hissetmesidir (Mayers, 1993). Esenlik 

düzeyi yüksek olan kiĢiler daha giriĢken, daha dıĢa dönük, daha yaratıcı fikirlere sahip, 

daha iyi lider, bağıĢıklık sistemleri daha güçlü, fırsatları değerlendirebilen, çok para 

kazanabilen, iĢ tatmin düzeyleri yüksek ve özel hayatlarından memnun kiĢilerdir (Eid ve 

Larsen, 2008). Çok boyutlu bir kavram olan esenlik teorisyenler tarafından fiziksel, 

duygusal, manevi, sosyal, mesleki, entelektüel ve çevresel boyutlarda incelenmektedir. 
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Ancak ilgili yazından Adams vd. (1997) tarafından yapılan esenlik modeli oldukça fazla 

kullanılmaktadır. Adams vd (1997)‟nin geliĢtirdiği esenlik modeline göre esenlik 

fiziksel, spiritüel (manevi), psikolojik, sosyal, duygusal ve entelektüel olmak üzere altı 

boyut içermektedir (Memnun, 2006). Fiziksel sağlık ile ilgili olumlu algı ve beklentiler 

fiziksel esenlik, yaĢamın anlamı ve amacı konusundaki farkındalık hali spiritüel 

(manevi) esenlik, kiĢinin hayatta karĢısına çıkan tüm olay ve koĢulların kendisi için 

olumlu sonuçlanacağına dair algısı psikolojik esenlik, kiĢinin çevresi tarafından 

sevildiğine, kollandığına, sayıldığına ve değer verildiğine duyduğu inanç, karĢılıklı bir 

iletiĢim ve yükümlülükler sistemine ait olma hissi sosyal esenlik, karĢılıklı vaat, güven, 

dürüstlük ve saygıya dayalı gibi duyuların birbirine bağlılık yeteneğine duygusal esenlik 

ve öğrenmeye karĢı güçlü istek ve meraka sahip olma durumu ise entelektüel esenlik 

olarak tanımlanmaktadır. Algılanan esenlik ölçeğinde (perceived wellness scale) altı 

esenlik boyutu ve her bir esenlik boyutunda da altı ifade bulunmaktadır. Fiziksel esenlik 

boyutuna ait örnek ifade; “daima fiziksel olarak sağlıklı olacağımı düĢünüyorum”dur. 

Manevi boyutta “hayatımın gerçek bir amacı olduğuna inanıyorum” ifadesi yer almakta, 

psikolojik esenlik boyutunda “geçmiĢte her zaman yüksek beklentilere sahibim” 

Ģeklinde ifade bulunmaktadır. Sosyal boyutta “yardıma ihtiyacım olduğunda 

arkadaĢlarım yanımda olacaklardır”, duygusal boyutta “genellikle yeteneklerime 

güvenirim” ifadeleri bulunmakta, entelektüel boyutta ise “geçmiĢte genellikle 

entelektüel mücadeleleri kendimi iyi hissetmem için önemli bulmuĢumdur” örnek 

ifadesi bulunmaktadır.  

Butrckhardt‟a göre yaĢamdan tatmin olmak için kiĢilerin fiziksel ve ekonomik 

yönden iyi olmaları, bireyler ile iyi iliĢkiler kurmaları, toplumsal/vatandaĢlık/ 

medeniyete ait davranıĢlarda sosyal güç yeterliliğine sahip olmaları, kiĢilerin kendilerini 

geliĢtirmeleri ve eğlenceye zaman ayırmaları gerekmektedir (Erkmen, 2013: 78). Ancak 

çok çalıĢan ve iĢkolik olan insanların iĢ dıĢında çok fazla aktivitelerinin olmaması, olsa 

bile o esnada iĢi düĢünmeleri ve zevk almamaları aynı zamanda çok çalıĢtıkları için 

ailesi ve arkadaĢlarıyla iletiĢim kuramamaları, sonuç olarak hem yalnız kalmaları, hem 

sağlıklarını yitirmeleri nedeniyle esenlik düzeyleri düĢük olmaktadır. AraĢtırmalarda 

iĢkolikliğin esenlik açısından psikolojik etkileri olduğu gibi fiziksel ve sosyolojik 

etkilerinin de olduğu ortaya çıkmıĢtır. Burke ve Köksal (2002) araĢtırmalarında 

iĢkolikliğin mutsuzluk, saplantılılık, iĢini kendi kendine zorlaĢtırma gibi bir takım 
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alıĢkanlıkları tetiklediğini ortaya koymuĢlardır (Kart, 2005). Ġlgili yazında farklı 

toplumlarda iĢkolikliğin farklı hastalıklara neden olduğunu belirten araĢtırmalar da 

bulunmaktadır. Kuzey Amerika‟da iĢkoliklik ciddi sağlık problemlerine neden olmakta 

ancak Japonya‟da iĢkolikliğin oluĢturduğu stres az sayıda hastalığı tetiklemektedir 

(Erkmen, 2013: 60). 

1.7.9. ĠĢkoliklik ve Örgütsel Bağlılık 

Bağlılık kelime olarak bir kiĢiye, bir düĢünceye, bir kuruma, kendimizden daha 

büyük gördüğümüz bir Ģeye karĢı bağlılık gösterme, yerine getirmek zorunda 

olduğumuz bir yükümlülük olarak tanımlanmaktadır (Dolu, 2011: 17). Örgütsel bağlılık 

ise çalıĢanların örgüt amaç ve değerlerine yüksek düzeyde inanması ve kabul etmesi, 

örgüt amaçları için yoğun gayret sarf etme isteği ve örgütte kalmak ve örgüt üyeliğini 

sürdürmek için duydukları güçlü bir arzu Ģeklinde tanımlanmaktadır (Mowday vd. 

1979: 311). Awamleh (1996) ise örgütsel bağlılığı çalıĢanların örgüte karĢı bağlanma ve 

kendilerini adama dereceleri olarak ifade etmektedir. Örgütsel bağlılık, çalıĢanın kabulü 

ve onun psikolojik bir sözleĢmeyle iĢe girmesiyle baĢlar. Örgütün bir üyesi olarak 

hedefler, amaçlar ve iĢin gerektirdikleri konusunda bilgi edinmesiyle geliĢir. Bu açıdan 

bakıldığında örgütsel bağlılık, bir kiĢinin belirli bir örgüt ile kimlik birliğine girerek 

oluĢturduğu güç birliğidir (Northcraft ve Neale, 1990: 464). Ġlgili yazında örgütsel 

bağlılık üzerine yapılan bütün tanımlar bağlılığın ya tutumsal ya da davranıĢsal bir 

temele dayandığı konusunda bir ortak nokta geliĢtirmektedirler. Örgütsel davranıĢ 

alanında çalıĢan bilim adamları daha çok tutumsal bağlılık üzerinde dururlarken sosyal 

psikologlar davranıĢsal bağlılık üzerinde yoğunlaĢmıĢlardır (Boylu vd. 2007: 56). 

Swailes (2002) örgütsel bağlılığın çalıĢanın duygusal bağlılığı, örgütle özdeĢleĢmesi ve 

örgüte katılımı anlamına geldiğini ve örgütsel bağlılığı ölçmenin de bireyin kendi 

değerleri ve inanıĢlarının örgütünkilerle uyumunu değerlendirmek olduğunu ifade 

etmiĢtir. ÇalıĢanlar geliĢeceklerine ve iĢverenlerinden bir Ģeyler öğreneceklerine emin 

olduklarında söz konusu örgüte olan bağlılık düzeyleri daha da artmaktadır (Opkara, 

2004).  

Konuyla ilgili araĢtırma yapan yazarlar örgütüne bağlı çalıĢanların daha çok 

çalıĢacağı ve örgütsel amaçların baĢarılması için daha fazla kendilerinden fedakarlık 

yapacaklarına inanmaktadırlar. DüĢük örgütsel bağlılığın iĢe geç kalma, devamsızlık, 
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düĢük performans ve iĢten ayrılma gibi sonuçları varken, yüksek örgütsel bağlılığın iĢ 

tatmini, motivasyon, kararlara katılma, örgütte kalma arzusu, yüksek performans gibi 

olumlu yönde davranıĢsal sonuçları bulunmaktadır (Ġnce ve Gül, 2005: 94).  

Örgütsel bağlılık konusu birçok yazar tarafından (Brooke vd., 1988; Allen ve 

Meyer, 1990; Colarelli ve Bishop, 1990; Vandenberg ve Scarpello, 1994;  Chang, 1999; 

Cohen, 1999; Lee vd., 2006; Goulet ve Singh, 2002) çalıĢılmıĢ ve insan kaynakları 

yönetimi alanında farklı değiĢkenlerle iliĢkilendirilmiĢtir. ÇalıĢanların örgütsel 

bağlılıklarını ölçmek için Allen ve Meyer (1990)‟in üç bileĢenli bağlılık modeli 

kullanılmıĢtır. Bu model bağlılık araĢtırmalarında araĢtırmacılar tarafından sıklıkla 

kullanılmaktadır. Modelde yer alan boyutlar bireylerin örgütte kalma kararlarını farklı 

Ģekillerde etkilemektedir. Bu boyutlar; duygusal (affective), devamlılık (continuence) ve 

normatif (normative) boyutlarıdır. Duygusal bağlılık boyutu iĢletmede çalıĢan bireylerin 

duygusal olarak kendi tercihleri ile iĢletmede kalma arzusu olarak tanımlanmakta, 

devamlılık bağlılığı çalıĢanların örgütten ayrılmalarının iĢletmeye getireceği maliyeti ve 

olumsuzlukları dikkate alması, bir zorunluluk olarak iĢletmeye devam etme Ģeklinde 

tanımlanmakta, normatif bağlılık boyutu ise çalıĢanların ahlaki bir görev duygusuyla ve 

iĢletmeden ayrılmamanın gereğine inandıkları için kendilerini örgüte bağlı hissetmeleri 

olarak ifade edilmektedir (Meyer ve Allen, 1997:11). Duygusal bağlılık boyutuna iliĢkin 

örnek bir ifade “çalıĢma hayatımın geri kalan kısmını bu iĢ yerinde geçirmek beni mutlu 

eder” Ģeklindedir. Devamlılık bağlılığına iliĢkin ifadelerden biri “Ģuanda istesem bile bu 

iĢ yerinden ayrılmam benim için çok zordur” ifadesidir. Normatif bağlılığa yönelik 

örnek bir ifade ise “bu iĢ yerinden Ģimdi ayrılırsam, kendimi suçlu hissederim” 

ifadesidir.  

Örgütsel verimlilik açısından örgüte bağlılık hisseden çalıĢan kendisini örgütün 

önemli bir parçası olarak hissetmekte ve yaptığı iĢten zevk alarak çalıĢmaktadır. 

Cantarow (1979) iĢkoliklerin de iĢini çok sevdiğini ve iĢte bulunmaktan hoĢlandıklarını 

açıklamaktadır. Machlowitz (1980)‟e göre de iĢkolikler çalıĢmaktan hoĢlandıkları ve 

tatmin oldukları için zamanlarını baĢka Ģeylerle meĢgul olmaktansa çalıĢarak 

kullanmayı tercih ettiklerini ifade etmektedir. Ancak örgüte bağlı olan ve bu nedenle 

çalıĢmayı seven insanlar ile iĢkolik olan ve çalıĢmayı seven insanlar arasında farklar 

bulunmaktadır. Yapılan bir kısım araĢtırma iĢkolikliğin özellikle iĢletmelere büyük 

getiriler sağlayacağı, genel olarak verimliliğin ve etkinliğin artmasına katkıda 
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bulunacağı, bu davranıĢları sergileyen bireylerin çalıĢtıkları kuruma da olağanüstü 

bağlılık tutumuna sahip olacaklarına inanmaktayken bir kısım araĢtırma da iĢkolikliğin 

iĢ stresine yol açtığı için moral bozukluğu, ahenksizlik, kiĢilerarası çatıĢma, düĢük 

verim, iĢten kaçınma eğilimi, gecikme, iĢ güvensizliği, yetersiz iĢbirliği, yaratıcılık 

kaybı, tükenmiĢlik ve hata yapma oranının artmasına sebep olduğunu ileri sürmektedir. 

Örgüte bağlı olan kiĢiler örgütün amaçlarını gerçekleĢtirmek için çalıĢırken, iĢkolik olan 

kiĢiler çok çalıĢarak kendilerini tatmin ettikleri için örgütte faaliyet göstermektedirler. 

Örgütsel bağlılık iĢletmeye sağladığı olumlu sonuçlar açısından önemsenmesi gereken 

bir konuyken, iĢkolikliğin uzun vadede sebep olduğu olumsuz sonuçlar iĢkolikliği 

örgütte ortadan kaldırmak için çabalamak gerektiğini göstermektedir. 

1.7.10. ĠĢkoliklik ve Ġnsan Kaynakları Yönetimi 

Ġnsan kaynakları yönetimi (ĠKY), örgüte bugün ve uzak gelecekte rekabet 

üstünlüğü sağlayacak insan kaynaklarının elde edilmesiyle, elde tutulmasıyla, bireysel 

ve örgütsel performansın artırılmasıyla ilgili politikaların ve stratejilerin 

oluĢturulmasını, programların hazırlanmasını, örgütlendirilmesini, yazdırılmasını, 

koordine ve kontrol edilmesini içeren bir disiplindir (Ayan, 2011; 25). ĠKY, iĢlev olarak 

bir iĢletmede insan sermayesinin oluĢmasını ve mevcut performansın artmasını sağlayan 

en önemli faktördür. ĠKY‟nin görevi, geleceğe dönük olarak örgüt amaçlarını yerine 

getirecek yetenekli ve iyi motive edilmiĢ kalifiye eleman sağlamak, bu elemanların iĢten 

duydukları tatmini artırmak, yeteneklerini ortaya çıkarmak ve bu faaliyetleri mümkün 

olduğunca iĢgücü maliyetlerini kontrol altında tutacak Ģekilde yapmaktır. Ġnsan, 

geliĢtirilmesi gereken bir kaynak olarak değerlendirildiğinde örgütlerin verimlilik, 

kalite, kar gibi amaçlara ulaĢabilmeleri kolaylaĢmaktadır (Akın ve Çolak, 2012: 86). 

Ġnsan kaynakları yönetimi planlaması yapılırken farklı karar süreçleri ve faaliyetler 

dikkate alınmaktadır. Bu faaliyetler; insan kaynakları faaliyetlerini planlamak, bir 

misyon ve vizyon belirlemek, iĢi tanımlamak, iĢe uygun adaylara ulaĢmak ve seçmek, 

çalıĢanları eğitmek, motive etmek ve değerlendirmektir (Angelo ve Vladimir, 1994). 

ĠKY, iĢe uygun adayları seçerken ve yerleĢtirirken üstlendiği önemli stratejik rol 

nedeniyle “doğru insan kaynağı”nı seçmek zorundadır. Çünkü iĢletmelerin sahip olduğu 

insan kaynaklarının niteliğini doğru insanları seçerek artırmak mümkündür. Bu yolla 

iĢletme faaliyetleri ve sonuçları iyileĢtirilerek performans ve karlılıkları da artırılabilir. 
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Öğüt ve Kocabacak (2013)‟ a göre doğru adayların iĢe alınmasının iĢletmeyi hem kısa 

hem de uzun vadede performans düĢüklüğünden, iĢten ayrılmaya kadar istenmeyen tüm 

durum ve maliyetlerden kurtaracağı ifade edilmektedir.  

Günümüzde insan kaynakları yönetiminin üstlendiği stratejik rol, iĢe alım 

sürecinin de özelliklerine yansıdığı için iĢe alım sürecinin daha dinamik bir yapıya 

dönüĢtüğü görülmektedir. Ancak insan kaynakları planlaması yapılırken örgütler 

farkında olmayarak veya bilinçli bir Ģekilde iĢe aldıkları veya alacakları iĢ görenlerin 

iĢkoliklik eğilimlerini güçlendirilebilmektedirler. ĠĢkoliklik her ne kadar örgüte 

sağlayacağı kısa vadeli olumlu çıktılara sebep olsa da uzun vadede hem iĢkoliğin 

kendisine hem de örgüte zarar vermektedir. ĠĢkoliklik ile iĢe alma ve yerleĢtirme 

fonksiyonu arasındaki iliĢkiyle ilgili olarak Burke (2000) örgütlerin kendilerini iĢkolik 

olarak tanımlayabileceğini öne sürmektedir. ĠĢkolik kiĢilerin ise alınması ve onların 

iĢkolik davranıĢlarının insan kaynakları yönetimi fonksiyonları tarafından desteklenmesi 

iĢkolikliğin süreklileĢtirilmesi konusunda elveriĢli ortamı hazırlar. Genellikle örgütler is 

ilanlarında aradıkları kiĢilerin özelliklerini imalar yoluyla ifade etmektedirler. Uzun 

süreli çalıĢmaya dayanıklı, aile sorumluluğu bulunmayan ve çoğunlukla genç 

çalıĢanların örgüte çağırılması aslında örgütlerin iĢkolik eğilimleri güçlü kiĢileri 

istihdam etmeyi tercih ettiklerini göstermektedir. ĠĢkoliklik ve performans 

değerlendirme arasında da güçlü bir iliĢki bulunmaktadır. Performans değerlendirme 

fonksiyonu açısından iĢkolikliği güçlendiren en önemli unsurlar değerlendirmenin 

objektif olarak yapılmamasıdır. Aynı zamanda çalıĢma saatlerinin değerlendirmede 

temel alınması çalıĢanların yaratıcılıklarından çok uzun süreli çalıĢmalarının 

ödüllendirilmesini sağlayacaktır. ĠĢkoliklerin uzun süreli çalıĢmalarının 

ödüllendirildiğini gören diğer çalıĢanlarda yönetimin dikkatini çekebilmek için daha 

uzun süreli çalıĢmaya baĢlayacaklardır. Neticede de iĢkoliklik bulaĢıcı bir hastalık gibi 

örgüt içinde yayılacaktır. ĠĢkolikliğin örgüte olumsuz getirilerinin farkına varan bazı 

batılı ülkelerde iĢkoliklik bir iĢten çıkarma nedeni olarak görülebilmektedir (Süzer, 

2003). Ancak iĢkoliklerin iĢten çıkartılmaları sonucunda örgütlerin zarar görme 

ihtimalleri çok güçlü olacaktır. ĠĢkoliklerin çalıĢtıkları örgüte ve yaptıkları iĢe 

bağımlılıkları nedeniyle örgütü terk etme niyetleri düĢüktür. Bunu bilen insan 

kaynakları yöneticileri bu iĢ görenlere eğitim ve geliĢtirme imkanı gibi yatırımlar 

sağlamakta ve yatırımlarının boĢa gitmeyeceğini düĢünmektedirler. Türk iĢletmelerinin 
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fazla mesaiyi, uzun saatler iĢyerinde kalmayı ve hafta sonu da çalıĢmayı destekleyen 

uygulamaları terfi kararlarında da etkili olabilmektedir (Aydın, 2006). ĠĢkolik 

çalıĢanların bu nedenlerle daha fazla terfi etmeleri ve onlara daha çok kariyer geliĢtirme 

imkanının sunulması örgüt içinde iĢkolik davranıĢların güçlenmesini ve 

süreklileĢtirilmesini sağlayacaktır (Dosaliyeva, 2009: 40-41). 

1.7.11. ĠĢkoliklik ve ĠĢ Yerinde Yalnızlık 

Yalnızlık, sosyal etkileĢim analizlerinde ve kiĢilerarası iliĢkilerde önemli bir 

parametredir. Genellikle istenmeyen bir durumu ifade etmektedir ve bireysel düzeyde 

ele alınması gereken bir konudur (Forbes, 1996: 352; Booth, 1983: 116). Lopata (1969: 

249) yalnızlığın diğer insanlarla iliĢkileri tamamen durdurduğu, kesintiye uğrattığı ve 

zarar verdiğinde çok ağır hissedilen bir duygu türü olduğunu ifade etmektedir. Erns ve 

Cacioppo (1999) yalnızlığı kiĢilerarası iliĢkilerde yaĢanan bir zayıflık olarak 

tanımlamaktadır. Erns ve Cacioppo‟a göre yalnızlık diğerleri ile yakın iliĢki kurma 

arzusunu yansıtan biliĢsel, duyuĢsal ve davranıĢsal öğeleri de barındıran bir duygu 

durumudur. BiliĢsel düzeyde, kiĢinin iliĢkilerine dair arzu ettikleri ile Ģu anki 

iliĢkilerinden elde ettikleri değerlendirilmekte, analizler yapılmaktadır. DuyuĢsal 

düzeyde, yapılan analiz ve değerlendirmeler sonucu bireyin yaĢadığı olumlu ya da 

olumsuz (genellikle olumsuz) duygulanımlar yer almaktadır. DavranıĢsal düzeyde de bu 

değerlendirme ve duygulanımların çeĢitli Ģekilde ifade edilmesi kastedilmektedir 

(Karakurt, 2012: 9). Peplau ve Perlman (1984)‟e göre ise yalnızlık, bireyin var olan 

sosyal iliĢkileri ile arzuladığı sosyal iliĢkileri arasındaki farklılık sonucu yaĢanan, hoĢ 

olmayan bir duygu durumudur. Yalnızlık psikolojik yönü olan bir olgudur ve birey 

tarafından arzu edilen durumdan farklı olarak sosyal diyaloglarda yetersizlik durumu 

olarak algılanmaktadır (Ponzetti, 1990: 336; Nurmi ve Salmela-Aro, 1997: 205; 

Savikko vd., 2005: 224). Özellikle zayıf dostluk iliĢkilerinin yaĢandığı çocuklukta 

ortaya çıkan soyutlanma (Asher ve Paguette, 2003: 77; Peplau, 1955: 1476) bireyin 

gelecekteki yaĢantısında önemli uyum sorunlarına yol açabilmektedir (Asher vd., 1984: 

1456). Yalnızlık sıklıkla ergen ve genç yetiĢkinlerde görülmektedir (Nurmi ve Salmela-

Aro, 1997: 205; Lasgaard, 2007: 1359). Finlandiya‟da yaĢlı insanlara yönelik olarak 

yapılan bir araĢtırmada Savikko vd. (2005) nüfusun % 35‟ini oluĢturan yaĢlıların 

yalnızca % 5‟inin kendilerini yalnız hissettiklerini ifade etmiĢlerdir. Yalnızlık literatürde 
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üç temel varsayıma dayalı olarak analiz edilmektedir (Kraus vd., 1993: 37). Ġlk 

varsayım yalnızlığın bireyin toplumsal yaĢamı sonucu olarak ortaya çıktığıdır ve 

algılanan yetersizlik ifadesi olarak ele alınmaktadır. Ġkinci varsayım yalnızlığın 

doğrudan birey ve bireyin deneyimleri ile ilgili olan öznel bir duygu olduğunu ortaya 

koymaktadır. Üçüncü varsayım ise yalnızlığın tatsız ve üzücü bir durumu anlattığıdır. 

Bu üç varsayım yalnızlık ile ilgili bilimsel çalıĢmaların baĢlangıç noktasını 

oluĢturmaktadır. Ġlgili yazında yalnızlık iki tür ile açıklanmaktadır (Ernst ve Cacioppo, 

1999: 5). Bunlardan ilki duygusal yalnızlık, diğeri ise sosyal yalnızlıktır. Weiss 

(1987)‟e göre duygusal yalnızlık baĢka bir insana yakın bir bağlılığın olmamasından 

kaynaklanan, kaygı ve boĢluk duygularının görüldüğü durumdur. Bu yalnızlık bir 

anlamda boĢluğu dolduracak bir iliĢkinin kurulması ile aĢılabilir. Sosyal yalnızlık ise 

sosyal ağdaki eksiklikleri içermektedir. Sosyal iliĢkileri kapsayan sosyal ağın var 

olmamasından kaynaklanan depresyon ve sıkıntı ile birlikte görülen yalnızlık türüdür. 

Yani bireylerin ortak ilgi ve aktivitelerini paylaĢtığı bir gruba ait olduğu sosyal 

iliĢkilerin eksikliğinden kaynaklanmaktadır (Kaymaz vd., 2014: 42-45).   

Yalnızlık önemli yaĢam doyumu belirleyicilerinden biridir ve yaĢam kalitesini 

olumsuz etkileyebilmektedir  (Savikko vd. 2005: 224). ĠĢ yerinde yalnızlık, iĢ yerinde 

zayıf kiĢilerarası iliĢkilerden doğan ve sıkıntıya sebep olan bir durum olarak tarif 

edilmiĢtir (Wright vd., 2006:60). ĠĢ yaĢamında kendini gösteren yalnızlık, genel 

yalnızlıktan farklı olarak yalnız iĢ ortamında etkin olabilmektedir. Bir baĢka ifadeyle 

günlük yaĢamında oldukça doyurucu ve sağlıklı iliĢkileri olan ve yalnızlık duyguları 

yaĢamayan bir birey, iĢ ortamında sosyal iliĢkiler kurmakta ve sosyal destek almada 

sıkıntılar yaĢayabilmektedir. Bu durum bireyin iĢ yaĢamında yalnızlık ve dıĢlanmıĢlık 

duyguları yaĢamasına neden olabilmektedir (Doğan vd., 2009). Gumbert ve Boyd 

(1984)‟a göre iĢ yerinde yalnızlık psikolojik olarak iyi olma halini ve iĢ performansını 

olumsuz olarak etkiler. ĠĢ yerindeki insanların birbirleriyle olan iliĢkileri, örgütsel 

vatandaĢlık, takım çalıĢması gibi faktörlerden daha çok yalnızlıkla iliĢkilidir. ĠĢ 

yerindeki yalnızlık, iĢ yerindeki insani iliĢkilerin kalitesini etkilemektedir (Yılmaz ve 

Aslan, 2013: 60). ĠĢyerinde yalnızlık ve sosyal soyutlanmanın birbirleri ile 

karıĢtırılmaması gerekmektedir. Sosyal soyutlanma kiĢinin toplumla ve yakın çevresiyle 

(arkadaĢ, aile vb.) iletiĢimini “tamamen” bırakması anlamına gelmektedir. Sosyal 

soyutlanma bireyde duygusal veya psikolojik bozukların ortaya çıkması ile 
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sonuçlanmaktadır. Öfke, üzüntü ve endiĢe sosyal soyutlanmanın önemli belirtileri 

arasındadır. Bununla birlikte iĢ yerinde yalnızlık sosyal etkileĢimler ile ilgili bazı 

sorunları göstermektedir. ĠĢ yerinde kendini yalnız hisseden bir birey sosyal çevresiyle 

iletiĢimini koparmamaktadır. (Cacioppo & Patrick, 2008: 58). 

ÇalıĢanların iĢ yerinde yalnızlık düzeylerini ölçmek için Wright vd., (2006) 

tarafından “Loneliness at Work Scale-LAWS” ĠĢ YaĢamında Yalnızlık Ölçeği-ĠYYÖ 

geliĢtirilmiĢtir. Ölçek iĢ yerinde yaĢanan yalnızlığı öznel olarak değerlendiren, 

kullanımı kolay ve kısa bir öz-bildirim tarzı ölçektir. Toplam 16 sorudan ve iki alt 

boyuttan oluĢmaktadır. GeliĢtirilen ölçeğin sosyal arkadaĢlık ve duygusal yoksunluk alt 

boyutları bulunmaktadır. Sosyal arkadaĢlık boyutunda çalıĢanın iĢ yerindeki sosyal ağa 

katılamaması, kendini iĢ yerindeki sosyal ağın bir parçası olarak görememesi söz 

konusudur. Bu boyutta 9 ifade yer almaktadır. Duygusal yoksunluk boyutu ise çalıĢanın 

kendini diğer çalıĢanlara karĢı kapatması, duygu ve düĢüncelerini diğer çalıĢanlarla 

paylaĢmaktan kaçınması, çalıĢma arkadaĢlarının kendini anlamayacağını düĢünmesi 

olarak tanımlanabilir. Bu boyutta ise 7 ifade yer almaktadır. Ölçeğin Türkçe formunun 

geçerlilik ve güvenilirlik çalıĢması ise Doğan vd. (2009) tarafından yapılmıĢtır. Ölçekte 

yer alan ifadelerden bazıları iĢ ortamında baskı altındayken iĢ arkadaĢlarım tarafından 

yalnız bırakıldığımı hissederim, iĢ yerinde çoğu zaman diğer çalıĢanlarla aramda bir 

kopukluk hissederim, iĢ yerindeyken kendimi genel bir boĢluk duygusu içinde 

hissederim Ģeklindedir.  

Bireylerin iĢ yerlerinde kendilerini yalnız hissetmelerinin nedenlerinde pek çok 

faktör etkili olabilmektedir. Özellikle iĢletmelerde iĢkolik olarak tanınan bireyler 

kendilerini diğer çalıĢma arkadaĢlarından soyutlamakta ve tek baĢına çalıĢmayı tercih 

etmektedirler. Çünkü iĢkolikler baĢkalarının yaptıkları iĢleri takdir etmeyen ve her Ģeyin 

en iyisini kendilerinin yaptıklarına inanan kiĢilerdir. Kısa vadede verimli olarak görülen 

iĢkolik çalıĢanlar iĢ-yaĢam dengesinde yaĢadıkları tatminsizlik, stres olgusunun getirdiği 

rahatsızlıklar ve yalnızlaĢma duygusunun daha da artması nedeniyle uzun vadede 

verimsiz çalıĢanlar olmaktadır. Dolayısıyla iĢkolik olan çalıĢanlar da bir müddet sonra iĢ 

yerinde kendilerini yalnız hissedebilmektedir. Erdoğu (2013) yapmıĢ olduğu 

araĢtırmasında eğitim seviyesi yüksek iĢ görenler, iĢ yerindeki konumları üst düzey 

yönetici olanlar ve yalnız yaĢayanlarda iĢkoliklik seviyesinin yükseldiğini ifade 

etmektedir. Karaeminoğulları vd. (2013) tarafından iĢyerinde yalnızlık ve iĢkoliklik 



88 
 

arasındaki iliĢkinin incelenmesine iliĢkin yapılan araĢtırmanın sonuçlarına göre ise 

çalıĢanların iĢkoliklik ile yalnızlık davranıĢları arasında bir iliĢki tespit edilmemiĢtir. 

Ancak iĢkolik davranıĢlarının boyutlarından aĢırı çalıĢma ile iĢ yerindeki yalnızlık 

davranıĢına ait boyutlardan duygusal yoksunluk arasında düĢük düzeyde pozitif yönlü 

bir iliĢki tespit edilmiĢtir. 

1.7.12. ĠĢkoliklik ve KiĢilik Özellikleri 

KiĢilik, bireyin kendi açısından fizyolojik, zihinsel ve ruhsal özellikleri 

hakkındaki bilgisi, insanın kendinde olup bitenleri değerlemesi ve kendisine tatmin ve 

çıkar sağlayacak bir duruma geçmeyi istemesidir (Eren, 2012: 85). Ġnsanların sosyal 

yaĢantılarının bir parçası olarak yüzyıllar boyunca ilgi görmesine rağmen bilimsel 

geliĢimine 1930‟lu yıllarda ve diğer sosyal bilim alanlarından ayrı bir bilimsel disiplin 

olarak baĢlamıĢtır (Yelboğa, 2006:198). KiĢilik, kısaca “bireyin yaĢam biçimi” olarak 

da tanımlanabilir. Bu tanımın içinde insanın kalıtımsal, biyolojik ve kiĢisel özellikleri, 

bedensel görünümü ve sağlığı, ilgi ve eğilimleri, kabiliyet ve yöneliĢleri, insanlarla 

iliĢkileri, zekası ve zihinsel yönü de yer almaktadır. KiĢiliğin oluĢumu ve onu etkileyen 

değiĢkenlere iliĢkin öteden beri yapılan araĢtırmalar genetiğin ve çevresel faktörlerin 

önemli birer etken olduğunu göstermesine karĢın son zamanlarda durumsal Ģartlarında 

kiĢilik üzerinde önemli etkilerinin olduğu vurgulanmaktadır (Barlı, 2008; 79). KiĢiliği 

oluĢturan, etkileyen ve biçimlendiren etmenler ana hatları ile dört baĢlık altında 

toplanmaktadır. Bu etmenler biyolojik yapı, iĢlev, yetenek ve toplumsal özelliklerden 

oluĢmaktadır. Biyolojik yapı; insanın boyu, ağırlığı, sağlığı, güzelliği ya da kusurları, 

bedensel sistemleri ve çalıĢma biçimleri ile kalıtımdır. ĠĢlev; bireyin ailesi ve toplum 

içindeki ya da çalıĢma alanı ile ilgili rolü/rolleri ve görevi/görevleridir. Yetenek; 

Rol/roller ya da görev/görevler alan bireyin enerjisi, arzusu, hırsı, alıĢkanlıkları, huyları, 

direnme gücü ya da dayanıklılığı, zekası, analiz ve sentez gücüdür. Toplumsal özellikler 

ise kiĢinin içinde yaĢadığı toplumun yaĢam görüĢü, kültürel yapısı, din ve ahlak 

anlayıĢı, örgütlenmesi (ya da kurumlaĢması), endüstrileĢme düzeyi, iletiĢim olanakları 

vb.dir (Usal ve KuĢluvan, 2006; 78-79).  

Farklı dinamiklerin etkisiyle geliĢen kiĢiliğin çözümlenmesi son derece zordur. 

Buna karĢın alan yazınında kiĢilik çözümlenmesine yardımcı olacağı düĢünülen farklı 

kiĢilik sınıflamalarının yapıldığı izlenebilmektedir. Bu sınıflamalar içerisinde S. 
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Freud‟un KiĢilik Kuramı (Cüceloğlu, 2004:407), E. Berne‟nin KiĢilik Kuramı (Güney, 

2009:206), A. Adler‟in KiĢilik Kuramı (ÖdemiĢ, 2011:68), C. Jung‟un KiĢilik Kuramı 

(Topses, 2006: 146), K. Horney‟in KiĢilik Kuramı (Eren, 2012: 89), H. J. Eysenck‟in 

KiĢilik Kuramı (Eysenck ve Wilson, 1998: 32), J. L. Holland‟ın KiĢilik Kuramı 

(KamaĢak ve Bulutlar, 2010:121), W. Norman‟ın BeĢ Faktör KiĢilik Modeli (Deniz ve 

ErciĢ, 2008:303) ve M. Friedman ve R.H. Roseman‟ın A ve B KiĢilik Tipleri (Avcı ve 

Kaya, 2010:57) örnek olarak verilebilir (Tokat vd. 2013: 1975).  

Ġnsanların kiĢilik özellikleri konusunda çok net bir Ģey söylemek mümkün 

değildir. Ancak araĢtırmacılar tarafından bugüne kadar insanların kiĢilik özelliklerinin 

belirlenmesine yönelik birçok farklı model ortaya konmuĢtur. “BeĢ Faktör KiĢilik 

Modeli”ni günümüzdeki Ģekliyle ortaya çıkaran Warren Norman‟dır. Norman, 1963 

yılında yaptığı çalıĢmada 20 özellikli bir dereceleme ölçeğine faktör analizi uygulayarak 

5 faktör elde etmiĢtir. Bu faktörler dıĢa dönüklük (extroversion), uyumluluk 

(agreeableness), sorumluluk (conscientiousness), duygusal denge (Emotional Stability/ 

Neuroticism) ve yeniliklere açık olma/deneyime açıklık (culture/intellect/openness to 

experience) tır. KiĢiliğin bu beĢ boyutla açıklanması, 1980 ve 1990‟lı yıllarda hız 

kazanmıĢtır. 1980‟lerin sonralarına doğru, psikologlar kiĢilik literatüründeki karmaĢık 

bulguların düzenlenmesi için anlamlı ve kullanıĢlı bir sınıflandırma sağlayabilen “BeĢ 

Faktör Modeli” üzerinde anlaĢmaya varmıĢlardır. Bu model son yıllarda yapılan kiĢilik 

araĢtırmalarında en çok kullanılan model olmuĢtur (Deniz ve ErciĢ, 2008:304). BeĢ 

faktör kiĢilik modelini diğerlerinden ayıran özellik, bu modelin belirli bir psikoloğun 

kuramına değil, insanların birbirlerini anlamak için kullandıkları doğal araç olan dile 

yansımasıdır. BeĢ faktör kiĢilik modeli, geniĢ bir yelpazede yer alan kiĢilik yapılarını 

entegre etmesi ve böylelikle farklı yönelimlere sahip araĢtırmacılar arasındaki iletiĢimi 

kolaylaĢtırması, kiĢilik özellikleriyle davranıĢlar arasındaki iliĢkilerin sistematik bir 

biçimde incelenebilmesine olanak sağlaması ve kiĢiliği beĢ faktöre dayandırarak genel 

bir tanımlama sağlaması açısından ilgi çekicidir (Öğüt ve Kocabacak, 2013: 124).  

Ġnsanların çalıĢma yaĢamlarında da kiĢilik özellikleri oldukça önemlidir. ÇalıĢma 

yaĢamı ile kiĢi, sadece bir gelir elde etmenin ötesinde kimliğini, güvenini ve 

saygınlığını da kazanmaktadır. Ġlgili yazında çalıĢma yaĢamının kalitesinin artırılması 

ile bireyin sahip olduğu kiĢilik tipi arasında bir iliĢkinin olduğu ifade edilmektedir. 

Soysal (2008)‟a göre iĢyerinde uyumlu, güvenilir, arkadaĢlarını motive edebilen, iyi 
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iletiĢim kuran, dikkatli, sorumluluğunun bilincinde ve paylaĢımcı bir kiĢiliğe sahip olan 

bireylerin iĢ yerinin etkinliğini, verimliliğini ve performansını önemli ölçüde etkilediği 

ifade edilmektedir. Buna karĢılık olgun ve dengeli olmayan, sürekli kendi çıkarlarını 

gözeten, iĢbirliği ve dayanıĢmayı sevmeyen, karamsar ve umutsuz bir kiĢiliğe sahip olan 

bireylerin kendileriyle birlikte çevrelerini de olumsuz bir Ģekilde etkileyecekleri 

söylenebilir. 

ĠĢkoliklik eğiliminin öncüllerini belirlemeye yönelik olarak gerçekleĢtirilen 

çalıĢmalar iĢkoliklik eğilimini artıran bir unsur olarak kiĢilik faktörünün önemi ortaya 

koymuĢlardır. Bu doğrultuda özellikle son on yılda, kiĢilik özellikleri ve iĢkoliklik 

eğilimi arasındaki iliĢkiyi sorgulayan çalıĢmaların (Mudrack, 2004; Burke vd. 2006; Ng 

vd, 2007; Liang ve Chu, 2009; Clark vd, 2010; Aziz ve Tronzo 2011) önem kazanmaya 

baĢladığı gözlemlenmektedir. ĠĢkoliklik davranıĢları kiĢilerin çalıĢtıkları kurum 

kültürünün etkisi ile, aile yapısı ve aile iliĢkileri nedeni ile, kiĢilik özellikleri ve kiĢinin 

inançlarının etkisi ile geliĢebilmektedir. Beek vd. (2012) iĢkolik kiĢilerin sosyal 

yönlerinin zayıf olduğunu ve bu nedenle de iĢ yaĢam tatminlerinin de düĢük 

olabileceğini belirtmiĢlerdir.  KiĢilik özellikleri ve iĢkoliklik eğilimi arasındaki iliĢkiyi 

sorgulayan Burke vd. (2006), iĢkolikliğin bireysel farklılıklardan etkilendiğini 

belirtmekte ve kiĢilik özelliklerinin de iĢkoliklikle ilgili olduğunu bildirmektedir. Burke 

vd. beĢ faktör kiĢilik özellikleri ve öz yetkinlikten oluĢan altı kiĢilik faktörü ile 

iĢkoliklik boyutları arasındaki iliĢkiyi incelemiĢler, öz yetkinlik faktörünün tüm 

iĢkoliklik boyutları ile dıĢa dönüklük boyutunun, çalıĢmaya bağlılık ve çalıĢmaktan 

zevk alma boyutları ile duygusal denge boyutunun ise dürtü boyutu ile pozitif yönlü 

iliĢkili olduğunu ortaya koymuĢlardır. Konu ile ilgili araĢtırma yapan Aziz ve Tronzo 

(2011) kiĢilik özelliklerinin iĢkoliklik eğilimi üzerindeki etkilerini hemĢirelerle yapılan 

çalıĢmalarında açıklamıĢ ve sorumluluk sahibi olma ve uyumluluk boyutu ile çalıĢmaya 

bağlılık arasında pozitif yönlü bir iliĢki ve sorumluluk ve açıklık ile dürtü arasında 

pozitif yönlü bir iliĢki tespit etmiĢlerdir.  

Yapılan araĢtırmalar A tipi kiĢilik özellikleri ile iĢkoliklik arasındaki iliĢkiye de 

değinmektedir. A tipi kiĢilik özelliği 1960‟lı yıllarda baĢlayan ve uzun yıllar süren kalp 

rahatsızlıklarındaki risk faktörlerini belirlemeye yönelik araĢtırmalar sonucunda 

çıkmıĢtır. Genel olarak A tipi davranıĢ gösteren bireyler sabırsız, asabi, saldırgan, 

rekabetçi, iĢ odaklı, baĢarı gayretinde ve yapılan iĢin son mühletine odaklı ve bu 
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özellikleri aĢırı düzeyde gösteren kimseler olarak tanımlanmaktadır. B tipi olarak 

tanımlanan kiĢiler ise tam tersine bu özellikleri çok daha düĢük düzeylerde 

gösterenlerdir (Jones ve Bright, 2001; 118). Scott vd. (1997) hem A tipi kiĢilik 

özelliklerine sahip bireylerin hem de iĢkolik bireylerin aĢırı derecede çalıĢtıklarını ifade 

etmiĢlerdir. Aynı zamanda iĢ tatmini ve iliĢkilerden duyulan tatminin hem A tipi kiĢiliğe 

sahip bireylerde hem de iĢkolikliğin bazı türlerinde düĢük olduğunu ileri sürmüĢlerdir 

(Özcan ve Behram, 2013: 96). Robinson ve Kelley (1999) A tipi kiĢilik özellikleri ve 

iĢkolikliğin ortak noktaları olan kavramlar olduğunu belirterek her ikisinin de aynı 

yüksek stres düzeylerini barındırdıkları için fiziksel ve sağlık problemleri yaĢadıklarını 

belirtmiĢlerdir. Sharma ve Sharma (2011) tarafından 145 akademisyenle beĢ faktör 

kiĢilik modeli kullanılarak yapılan bir baĢka araĢtırmada ise kiĢiliğin duygusal denge ve 

sorumluluk sahibi olma boyutlarının iĢkoliklik ile negatif iliĢkili olduğu sonucuna 

varmıĢlardır. Bu araĢtırmalara karĢılık A tipi kiĢilik özellikleri ve iĢkolikliğin iki farklı 

yapıyı ifade ettiğini ve ayrı ayrı ele alınması gerektiğini ileri süren yazarlar da 

bulunmaktadır. Örneğin Nagy ve Davis (1985)  öğretmenlerin tükenmiĢlik derecelerini 

analiz ettikleri çalıĢmalarında A tipi kiĢilik özellikleri ve iĢkoliklik için ayrı ayrı 

ölçekler kullanarak, her iki değiĢkenin de tükenmiĢlikle iliĢkili olduğunu, ancak 

kendisini iĢkolik olarak değerlendiren bireylerin, tükenmiĢlik düzeylerinin daha yüksek 

olduğunu ortaya koymuĢlardır. Ng vd. (2007) de A tipi kiĢilikle özdeĢleĢtirilen baĢarı ile 

iliĢkili özelliklerin, mükemmeliyetçiliğin ve obsesif-kompulsifliğin iĢkoliklik eğilimini 

artırdığını ileri sürmüĢlerdir (Özcan ve Behram, 2013: 96). Machlowitz (1980) A tipi 

kiĢilik özelliklerinin obsesif-kompulsif ve iĢkolik bireylerin özellikleri ile oldukça 

uyumlu olduğunu ifade etmiĢtir. Mudrack (2004), yüksek derecede iĢe bağlılığın belirli 

obsesif-kompulsif kiĢilik özellikleri (inatçılık, düzenlilik, katılık ve üst benlik) ile bir 

araya geldiğinde iĢkoliklik eğilimini artırdığını ortaya koymuĢtur. Liang ve Chu (2009) 

ise gerçekleĢtirdikleri teorik çalıĢmada obsesif-kompulsifliğin, baĢarı odaklılığın, 

mükemmeliyetçiliğin ve sorumluluk sahibi olmanın iĢkoliklik eğilimini artıran temel 

kiĢilik özellikleri olduğunu ileri sürmüĢlerdir.  

Obsesyon, kiĢiyi rahatsız eden, tekrarlayıcı, aktif uğraĢa rağmen zihinden 

uzaklaĢtırılamayan bir düĢünce Ģekli olarak tanımlanmaktadır. Obsesif düĢünce Ģekline 

sahip olan kiĢilerin, bağımlı ve mükemmeliyetçi bir yapıya sahip oldukları konusunda 

yaygın bir görüĢ mevcuttur. Mükemmeliyetçiliğin yanı sıra çok çeĢitli obsesif düĢünce 
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Ģekilleri bilinmektedir. Temizlik, düĢüncelere kapılma, dürtüler, kontrol ve kesinlik sık 

karĢılaĢılan obsesif düĢünce Ģekillerinden bazılarıdır (Emhan vd. 2012: 76). Obsesif-

kompulsif kiĢilik, obsesif kompulsif bozukluktan farklıdır. Obsesif-kompulsif bozukluk 

ruhsal bir bozukluk iken, obsesif-kompulsif kiĢilik ise bir kiĢilik yapısıdır. Bu kiĢilik 

yapısına sahip olan kiĢilerin kiĢilik özellikleri kusursuzluk peĢinde koĢmaları, kusura 

tahammül edemedikleri için son derece ayrıntılı olmaları, kurallara oldukça bağlı 

olmaları, düĢünce yapılarının katı olması ve tutucu olmaları, her Ģeyde hata bulmaları, 

bol bol eleĢtirmeleri, çevrelerindeki insanlara karĢı yargılayıcı ve suçlayıcı tutum 

takınmaları, hastalık derecesinde dürüst olmaları ve iĢkolik bireyler gibi çalıĢmaya 

tutkun olmalarıdır. Bu nedenle obsesif-kompulsif kiĢilik özelliklerine sahip kiĢiler 

iĢkolikler gibi yaptıkları iĢe bağlı, iĢlerini çok iyi yapan bireyler olarak görülmektedirler 

(http://www.psikologankara.net/). 

1.7.13. ĠĢkoliklik ve Kariyer 

Kariyerin sözlük anlamı bireyin baĢlangıç yaptığı, yaĢamının üretken yıllarını 

kullanarak geliĢtirdiği ve genelde çalıĢma hayatının sonuna dek sürdürdüğü iĢ ya da 

pozisyondur (Ünver, 2005; 8). Kariyer kavramı Hall (1994) tarafından bir kiĢinin 

yaĢamı boyunca edindiği iĢe iliĢkin deneyim ve etkinliklerle ilgili olarak algıladığı 

tutum ve davranıĢlar dizisi olarak, Werther ve Davis (1996) tarafından ise bir kiĢinin 

tüm yaĢamı boyunca tutunduğu iĢlerin tümü olarak tanımlanmaktadır. Kariyer, bireyin 

kimliğini, toplumsal durumunu ve statüsünü oluĢturmasına yardımcı olmaktadır. 

Kavram günlük konuĢmada kariyer yapmak, kariyer geliĢtirmek, kariyer sahibi gibi 

anlamlarda da kullanılmaktadır. Kariyer yönetimi ise örgütlerin çalıĢanların 

yeteneklerini, ilgi alanlarını ve çıkarlarını analiz etmelerine yardımcı olması ve kariyer 

geliĢtirme faaliyetlerinin planlanmasıdır (Walker ve Gutteridge, 1990: 244). Kariyer 

yönetimi kariyer planlama ve kariyer geliĢtirme bileĢenlerinden oluĢmaktadır (Aslan, 

2012: 30). Kariyer yönetimi, kariyer planlama ve kariyer geliĢtirme kavramları 

birbiriyle iç içe geçmiĢ kavramlar olup, konuya iliĢkin literatürde net bir ayrım 

yapılmamıĢtır. Bu kavramlar, bazı çalıĢmalarda (Harvey ve Bowin 1996; Cascio 1998; 

Mathis ve Jackson 2000; Bayraktaroğlu 2003; ġimĢek vd. 2004) birbirinden bağımsız, 

bazı çalıĢmalarda (Greenhaus vd. 2000; Akat vd. 2002; Mayrhofer vd. 2004; Hughes ve 

Thomas 2006) kariyer yönetimi ana baĢlığı çerçevesinde alt baĢlıklar olarak ele 

http://www.psikologankara.net/
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alınırken, bazı çalıĢmalarda (Noe vd. 2003; Çalık ve EreĢ 2006) ise kariyer yönetim 

sistemi ana baĢlığı altında ele alınmıĢtır (Kılıç ve Öztürk, 2009: 47).  

Kariyer yapmanın hem çalıĢan açısından hem de örgüt açısından büyük önemi 

vardır. Her birey iĢ yaĢamı için kendine bir kariyer planı belirlemekte, bir örgütün 

parçası olduktan sonra ise bu planı en iyi Ģekilde yürütmeyi, iĢinde baĢarılı olmayı ve 

belli bir seviyeye gelmeyi amaçlamaktadır. Örgütler ise bireyi iĢe alırken nitelikli 

olmasına özen göstermekte, terfi kanallarını açık tutmakta, bireylerin kendilerini 

geliĢtirmelerinin önünde engeller varsa onları kaldırmakta, teĢvik etmekte, bunlarla 

yetinmeyip personelinin niteliklerini artırarak kariyerlerini yükseltmelerini 

amaçlamaktadır (Eryiğit, 2000: 10). Ancak örgütler bireyleri iĢe alırken çok fazla 

çalıĢacaklarına inandıkları kiĢileri tercih etmekte, bireyler de aĢırı çalıĢacaklarını temin 

etmektedirler. Ancak aĢırı çalıĢma iĢkolikliğe sebep olmakta ve bu durumda da örgütler 

verimlilik ve karlılığın aksine zarara uğrayacaklardır. Bir yandan iĢin doğası ve 

bireylerin çalıĢma biçimleri değiĢirken bireyler daha iĢkolik hale gelecek bir yandan da 

kariyerin değiĢen doğası içinde bireyler farklı kariyer yolculuklarına dönük açılımlar 

sergileyecektir. Ġlgili yazında iĢkoliklik ile kariyer kavramları arasındaki iliĢkiyi 

inceleyen çalıĢmalar dikkat çekmekte ancak çalıĢmaların azlığı bu iki kavramla ilgili 

daha çok çalıĢmaya ihtiyaç duyulmasına sebep olmaktadır. Çünkü iĢkolikliğin kariyer 

tatmini ve kariyer geliĢimi ile pozitif veya negatif boyutta ne düzeyde iliĢkili olduğu 

açık değildir (Burke ve Matthiesen, 2004). Kavramların aralarındaki iliĢkiyi ele alan 

araĢtırmalardan biri Burke (2001) tarafından yapılmıĢ ve Burke‟nin iĢkoliklik ile kariyer 

geliĢimini iliĢkilendirdiği araĢtırmasının sonuçlarında iĢinden mutlu olmayan, hafta 

baĢına kadar daha az saat çalıĢan veya daha az mükemmeliyetçilik gösteren bireylerin 

daha düĢük kariyer beklentisi içinde olduğu belirtilmiĢtir. Snir ve Harpaz (2006) iĢ 

yerinde cinsiyet eĢitliği arttıkça kadın çalıĢanların kendilerine sunulan kariyer geliĢimi 

fırsatlarını elde edebilmek için iĢkolik davranıĢlar sergileyebileceğini ifade 

etmektedirler. Yazıcıoğlu (2011) yöneticilerin unvan ve statüleri yükseldikçe yani 

kariyer basamakları tırmanıldıkça iĢkolikliğin artığını savunmaktadır (Kanbur ve 

Salihoğlu, 2014: 36). 
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1.7.14. ĠĢkoliklik ve ĠĢten Ayrılma Niyeti 

ĠĢten ayrılma niyeti düĢünme, planlama ve iĢten ayrılmayı isteme olarak sıralanan 

biliĢsel bir süreçtir (Lambert, 2006: 59). Rusbelt vd. (1988) kavramı örgütlerdeki iĢ 

görenlerin mevcut iĢ koĢullarından tatminsiz olmaları neticesinde sergilemiĢ oldukları 

aktif ve yıkıcı eylemler olarak tanımlamakta, Egan vd. (2004) ise örgütten ayrılmak için 

kasıtlı ve bilinçli bir istek olarak tanımlamaktadırlar. ĠĢten ayrılma niyeti, iĢten ayrılma 

davranıĢının bir öncülü olarak örgütsel davranıĢ yazınında geniĢ yer bulmuĢ bir kavram 

olarak belirtilmektedir (Newman, 1974; Mobley vd., 1978 ve Tett ve Meyer, 1993). 

Bazı çalıĢmalarda (Ajzen ve Fishbein, 1980; Igbaria ve Greenhaus, 1992) ise, iĢten 

ayrılma niyetinin iĢten ayrılma davranıĢı üzerinde en fazla etkili olan faktör olduğu 

ifade edilmektedir (Polat ve Meydan, 2010: 153). Kinni vd. (1998) iĢ görenlerde oluĢan 

iĢten ayrılma isteğinin iĢten çıkarılma korkusu nedeniyle yaĢamıĢ oldukları strese bağlı 

olduğunu vurgulamaktadır. ĠĢ görenlerin yaĢadıkları bu stres, iĢe gelme isteklerini yok 

etmekte, kaliteyi ve performansı düĢürmekte ve iĢ görenler farklı iĢ imkanları 

aramaktadır. Bu duruma karĢılık Armstrong (1998), örgüt içinde iĢ görenlerin 

beklentilerinin gerçekleĢmemesi neticesinde iĢ tatmini duygularının ve dolayısıyla 

performanslarının düĢtüğü ve iĢ görenlerin iĢten ayrılma niyeti taĢıdıklarını 

belirtmektedirler (Biçer, 2005). ĠĢten ayrılma niyetinin iĢe son verme davranıĢına 

dönüĢmesi belirli bir süreci takip etmekte ve bu süreç de birçok unsurdan 

etkilenebilmektedir (Hom vd., 1992; 905). ĠĢten ayrılma niyetine yönelik bu süreç 

Mobley vd. (1977)‟nin geliĢtirdiği model kapsamında beĢ aĢamada incelenmektedir. 

Mobley vd. (1977)‟nin iĢten ayrılma niyeti modeline göre ilk aĢamada çalıĢanlar mevcut 

iĢten memnun olup olmadıklarının kararını vermekte ikinci aĢamada iĢten ayrılmayı 

düĢünmekte ve iĢten ayrılmanın mümkün olup olmadığını değerlendirmektedir. Üçüncü 

aĢamada çalıĢanda iĢten ayrılma düĢüncesi kesinleĢmekte, buna yönelik alternatif iĢ 

olanakları aranmaktadır. Dördüncü aĢamada çalıĢan, alternatif iĢler ile mevcut iĢ 

arasında kıyaslama yapmaktadır. BeĢinci ve son aĢamada ise çalıĢan, ya iĢten ayrılma 

davranıĢını göstermekte ya da iĢletmede çalıĢmaya devam etmektedir (Mbah ve 

Ikemefuna, 2012: 278; You, 1996: 56). ĠĢ görenlerin iĢten ayrılma niyetlerinin tespit 

edilebilmesi için Wayne vd. (1997) tarafından iĢten ayrılma niyeti ölçeği geliĢtirilmiĢtir. 

Ölçekte beĢ ifade bulunmakta ve bu ifadeler 5‟li Likert ölçeği ile cevaplanmaktadır. 

Ölçekte yer alan ifadelerden bazıları sıklıkla bu iĢten ayrılmayı düĢünüyorum, ciddi 



95 
 

olarak iĢimi bırakmayı düĢünüyorum, daha iyi bir iĢ bulur bulmaz bu iĢten ayrılacağım 

Ģeklindedir (Genç, 2014: 96).  

ĠĢletmelerde çalıĢan iĢkolik iĢ görenler iĢletmelere ve iĢlerine bağlı olmakta, aĢırı 

çalıĢmayı sevmekte ve bu nedenle de iĢten ayrılma niyetleri düĢük olmaktadır. 

ĠĢkoliklik, iĢ özel yaĢam dengesi ve iĢten ayrılma niyeti iliĢkisini inceleyen Erdoğu 

(2013), iĢkoliklik ile iĢten ayrılma niyeti arasında istatistiksel olarak anlamlı bir iliĢki 

bulamamıĢtır. 

1.8. ĠġKOLĠKLĠĞĠN ETKĠLERĠ VE SONUÇLARI 

ĠĢkoliklik davranıĢı kiĢilerin yaĢamlarında farklı etkiler yaratmaktadır. Ġlgili yazın 

incelendiğinde iĢkolikliğin etkileri yazarlar tarafından farklı baĢlıklar altında 

toplanmıĢtır. Gini (2003) iĢkoliklik davranıĢının kiĢilerde olumsuz etkiler yarattığını, 

iĢkolik kiĢilerde fiziksel belirtiler, psikolojik etkiler/duygusal belirtiler, örgütsel 

etkiler/iĢle ilgili belirtiler, sosyal etkiler/kiĢilerarası iliĢkiler ile ilgili belirtiler ve 

davranıĢsal belirtilerin gözlendiğini ifade etmektedir. Temel (2006) iĢkolikliğin 

etkilerini kiĢisel etkiler, aile yaĢamındaki etkiler ve organizasyondaki etkiler olarak 

ifade etmektedir. ĠĢkolikliğin etkilerini yalnızca fizyolojik, psikolojik ve sosyal etkiler 

olarak gören yazarlar (Spence ve Robbins, 1992; Robinson ve Post, 1997; Porter, 2001; 

Mcmillan vd. 2004; Kart, 2005) da bulunmaktadır. ĠĢkolikliğin fizyolojik belirtileri, 

bireylerin genel sağlıklarının olumsuz yönde etkilenmesi anlamına gelmektedir (Kanai 

ve Wakabayashi, 2001; McMillan vd. 2004). ĠĢkolik kiĢilerin daha çok sağlık sorunu ve 

stres düzeyine sahip oldukları varsayımı çeĢitli çalıĢmalarla desteklenmiĢtir (Spence ve 

Robbins, 1992; Burke, 2001; Kanai ve Wakabayashi, 2001). Klaft ve Kleiner (1988) 

iĢkolik kiĢilerin çok yoğun stres yaĢadıklarından sık sık kalp rahatsızlıkları 

geçirdiklerini belirtmektedirler. Bununla birlikte yüksek düzeyde stres, bağıĢıklık 

sistemini zayıflatarak iĢkolik çalıĢanların birçok hastalığa yakalanmalarına neden 

olabilmektedir. Japonya‟da aĢırı derecede çalıĢmaktan kaynaklanan kalp rahatsızlıkları 

nedeniyle hayatını kaybeden kiĢilere “karoshi” adı verilmektedir. 1994 yılında Japonya 

Ekonomik Planlama Ajansı (Japanese Economic Planning Agency) ülkedeki ölümlerin 

% 5‟i 25-59 yaĢları arasında kalple ilgili ve beyinle ilgili hastalıklardan kaynaklandığını 

belirtmektedir (Hamermesh ve Slemrod, 2005:3). ĠĢkoliklerde fiziksel yorgunluğun 

artması, tükenme hissi, uyku güçlükleri, cinsel isteklerde azalma, baĢ ağrısı, 
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gastrointestinal sistem rahatsızlıkları, soğuk algınlığı, nezle gibi belirtilerin artması 

gözlenmektedir (Erdoğu, 2013: 29). Temel (2006) fizyolojik etkiler sonucunda 

bireylerde tansiyon, depresyon, aĢırı dalgınlık, tükenmiĢlik hissi, mide rahatsızlıkları 

gibi sağlık problemlerinin yaĢandığını ifade etmiĢtir. McMillan ve O‟driscoll (2004)‟a 

göre farklı iĢkolik tipleri, farklı özellikte ve düzeyde sağlık sorunlarına neden 

olmaktadır. ĠĢe karĢı yüksek düzeyde bağımlılık yaĢayan iĢ görenlerin yüksek düzeyde 

stres yaĢadıkları, bunun nedeninin de iĢle ilgili olarak sürekli zihinlerinin meĢgul olması 

ve iĢle ilgili konularda endiĢe yaĢamaları olarak belirtilmektedir. Massachusetts 

Üniversitesinde yapılan bir araĢtırmada ise akademisyenler 1987-2000 yılları arasında 

yüz bin çalıĢanın kiĢisel bilgilerini incelemiĢler ve iĢkolikliğin sağlığı olumsuz 

etkilediği sonucuna varmıĢlardır. Bu araĢtırmaya göre devamlı olarak mesai saati 

dıĢında çalıĢan kiĢiler %61 oranında daha sık hastalanmakta ve sakatlanmaktadır. 

Günde on iki saatten çok çalıĢanların hastalanma riski üçte bir oranda artmakta, haftada 

altmıĢ saat çalıĢanların sağlık sorunları ise % 23 artıĢ göstermektedir. Bunun yanı sıra 

yapılan iĢin niteliği önem taĢımaksızın hem yönetici hem de personel aynı derecede 

iĢkolik olma riskine sahipler (Erdoğu, 2013: 29). Ayrıca yapılan araĢtırmalar 

iĢkolikliğin farklı toplumlarda farklı hastalıklara neden olduğunu da tespit etmiĢtir. 

Örneğin; Kuzey Amerika‟da iĢkoliklik ciddi sağlık problemlerine sebep olurken 

Japonya‟da iĢkoliklik sonucu oluĢan aĢırı stres nedeniyle kalp rahatsızlıkları 

görülmektedir (Bardakçı, 2007: 52). ĠĢkolikliğin psikolojik belirtileri, bireylerin 

duygusal anlamda yıpranması anlamına gelmektedir. ĠĢkolik olan bireyler sinirlilik, 

anksiyet, depresyon, suçluluk hissi, yardımsız kaldığını hissetme gibi psikolojik 

belirtiler ile gözlenmektedir. Ayrıca iĢkoliklik çevresini sürekli eleĢtirme, karamsarlık, 

savunma güdüsünün ön plana çıkması gibi psikolojik sorunlara da neden olmaktadır. 

Burke vd. (2006) iĢkoliklerin mutsuz, saplantılı, iĢlerini etkinlikle yerine getiremeyen ve 

çalıĢma arkadaĢlarını olumsuz yönde etkileyen kiĢiler olduklarını ileri sürmektedirler. 

ĠĢkolikliğin örgütsel belirtileri, iĢkolikliğin getirdiği örgütsel sorunlar anlamına 

gelmektedir. Ancak örgütsel etkilerin sonuçlarının yazarlara göre pozitif veya negatif 

yönlü olduğu için açık olmadığı ifade edilmektedir. Bazı yazarlar iĢkolikliğe pozitif bir 

örgütsel bakıĢ açısıyla yaklaĢmakta ve iĢkoliklik davranıĢının iĢ performansı, düĢük 

iĢten ayrılma niyeti, psikolojik sağlık ve prososyal davranıĢ gibi kavramlarla iliĢkisi 

üzerinde durmakta, bazı yazarlar ise iĢkolikliğe negatif bir bakıĢ açısıyla bakarak 
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iĢkoliklerin mutsuz, iĢ performanslarını iyi yerine getirmeyen ve iĢ arkadaĢlarına 

zorluklar yaratan kiĢiler olduğu için olumsuz örgütsel konulara odaklanmaktadırlar 

(Salihoğlu, 2014; 62). ĠĢkolikliğin sonucunda stresli çalıĢma ortamı oluĢmakta, örgütte 

moraller bozulmakta, ahenksizlik oluĢmakta, kiĢilerarası çatıĢma yaĢanmakta ve hata 

yapma oranı artmaktadır. Ayrıca düĢük verim, iĢten kaçma, gecikme, iĢ güvensizliği, 

güvensizlik, yetersiz iĢbirliği, yaratıcılık kaybı, stres ve tükenme de iĢkolikliğin örgütte 

meydana getirdiği sorunlardandır.  ĠĢkolikliğin sosyal belirtileri, bireylerin sosyal 

yaĢamlarını olumsuz etkileyen unsurlardan oluĢmaktadır. Literatürde iĢkolikliğin sosyal 

iliĢkilere ve aile bağlarına yönelik zararlı etkilerine önemli bir yer verildiği 

görülmektedir (Oates, 1968; Klaft ve Kleiner, 1988; Topolnicki, 1989; McMillan vd. 

2004). Bu durumun temelinde iĢkolik bireyin zamanının ve enerjisinin büyük bölümünü 

iĢi için tüketmesi yatmaktadır (Mcmillan vd, 2004). Topolnicki (1989) iĢkolik bireyin 

eĢi ile olan iliĢkilerinde isteksizleĢtiğini, arkadaĢlarıyla olan bağlarınınsa zayıfladığını 

ifade etmektedir (Bardakçı, 2007; 53). AraĢtırmalar iĢkolik insanların sosyal ortamlarda 

mekanik ve zorunlu iletiĢim kuran, dinlerken konsantre olamayan, düĢmanca 

davranıĢlar sergileyen birey olduğunu ortaya koymaktadır. Çok sınırlı olan bilgi alanları 

onları genel sohbetlere, sosyal ortamlara katılmaktan alıkoyar. Bütün enerjilerini 

iĢlerine harcadıkları için evlerinde ve sosyal yaĢamlarında hantal olabilmektedirler. ĠĢ 

dıĢında çok az sosyal ilgileri olan iĢkolikler tatillerde, eğlence sırasında iĢten uzak 

kaldıkları zaman rahat duramazlar. Zira iĢ bağımlıları eğlencenin boĢa harcanan zaman 

olduğunu düĢündükleri için tatile çıkmamaya ve eğlencelere gitmemeye eğilimlidirler. 

McMillan vd. (2004) iĢkolikliğin bireyi umursamazlaĢtırdığı ve sosyal iliĢkilerde 

alıngan hale getirdiğini vurgulamaktadırlar. ÇalıĢanın mutluluğu, bireylerarası iliĢkileri, 

sosyal fonksiyonları iĢkoliklikten olumsuz etkilenmekte, iĢkoliklik tüm hayata yansıyan 

genel bir rahatsızlığa neden olabilmektedir (Vodanovich vd. 2007). ĠĢkolikliğin 

davranıĢsal belirtileri ise iĢkoliklerde sinirlilik, sabırsızlık, tahammülsüzlük, 

kötümserlik, savunmanın artması, sürekli olarak eleĢtirme, ilaç kullanmak gibi 

davranıĢsal belirtiler olarak ifade edilmektedir. ĠĢkolikler içsel olarak çalıĢmaya motive 

oldukları için arkadaĢlarını ve ailesini genellikle ikinci planda bırakmakta ya da 

farkında olmadan ihmal etmektedirler. Mckay (2004) iĢkoliklerin eĢleri ve çocukları ile 

olan iliĢkilerinde, bencil davrandıklarını, benmerkezci hareket ettiklerini, iĢ ile ilgili 
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hedeflere daha fazla önem verdiklerini, ailelerinin de bu durumu kabul etmesini 

beklediklerini ifade etmektedirler (Erdoğu, 2013; 30-31). 

ĠĢkolikliğin sonuçları üzerine yapılan araĢtırmalarda, çeliĢkili/tutarsız sonuçlara 

ulaĢılmıĢtır. Yapılan bir araĢtırmada, iĢkoliklerle evli kadınların, ayrılma ve boĢanma 

oranlarının daha yüksek olduğu ortaya çıkmıĢtır (Robinson vd., 2001). Spence ve 

Robbins (1992) akademik pozisyona sahip olan kadın ve erkekleri kapsayan üçlü iĢkolik 

tiplerini (çalıĢmaya bağımlılık, çalıĢmaya karĢı güdülenme, çalıĢmaktan hoĢlanma), 

davranıĢsal özelliklerini (mükemmeliyetçilik, yetki vermeme) ve sağlık Ģikayetlerini 

karĢılaĢtırdıkları bir araĢtırma gerçekleĢtirmiĢlerdir. Bu araĢtırmanın sonucunda 

kadınların çalıĢmaya karĢı güdülenme, çalıĢmaktan hoĢlanma, iĢ stresi, iĢ bağımlılığı ve 

zaman bağımlılığı skalaları ile çalıĢmaya karĢı ilgi, mükemmeliyetçilik, yetki vermeme 

Ģeklindeki davranıĢları arasında bir farklılık yoktur. Kadınların sağlıkla ilgili Ģikayetleri 

ise erkeklere göre oldukça fazladır. Becker ve Murphy (1988) iĢkoliklik davranıĢının 

kiĢileri miyop yaptığını, bu kiĢilerin ilk zamanlarda yaĢamlarında meydana gelen 

negatif etkiler göremediklerini, daha sonraki süreçte ise bu etkilerin olumsuzluklarını 

yaĢadıklarını belirtmektedir (Erdoğu, 2013: 27). Kanada Genel Sosyal AraĢtırması 

(Canadian General Social Survey) sonuçlarına göre, yetiĢkinlerin % 30‟unun iĢkolik 

olduğu, iĢkoliklerin % 38‟inin ise 100.000$ ve üzerinde gelire sahip oldukları 

görülmektedir. ĠĢkoliklerin % 53‟ünün haftada 60 saat ve üzerinde çalıĢtıkları 

belirtilmektedir. Bu verilerden de anlaĢılacağı gibi iĢkoliklik, kiĢilerin yaĢam stilleri 

üzerinde belirleyici etkiler yaratmaktadır (Temel, 2006: 119-120). Kanai vd. (1996) 

Japonya‟da 1072 iĢçi üzerinde Spence ve Robbins ĠĢkoliklik Envanterini (1992) 

kullanarak gerçekleĢtirdikleri ve iĢkoliklik ve iĢ alıĢkanlıklarının iĢçilerin sağlığı ve 

sosyal yaĢamına etkilerini konu alan araĢtırmalarında, iĢ alıĢkanlıkları, iĢkoliklik 

eğilimleri ve iĢ ortamının stres düzeyinin bireyin sosyal yaĢamını ve sağlığını olumsuz 

yönde etkilediğini belirlemiĢlerdir. Kanai ve Wakabayashi (2001) 4062 Japon otomotiv 

iĢçisi üzerinde yine Spence ve Robbins ĠĢkoliklik Envanterini kullanarak 

gerçekleĢtirdikleri araĢtırmalarında iĢkoliklik halini nedenleriyle birlikte ele almıĢ, iĢ 

ortamı ve iĢ yükünün iĢ stresini ve iĢe bağımlılığı artırarak, iĢkolikliği tetiklediğini 

belirlemiĢlerdir. AraĢtırmada ayrıca, iĢkolikliğin güdülenme boyutunun 35–39 yaĢ 

arasındaki iĢçilerde iĢ stresi ve aĢırı iĢ yüküne paralel olarak arttığı, 50 yaĢ altındaki 

iĢçilerde iĢ stresinin iĢten zevk alma eğilimini artırdığı, ayrıca iĢe aĢırı bağımlılık halinin 
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aile iliĢkilerini olumsuz yönde etkilediği belirlenmiĢtir. Snir ve Harpaz (2004) Ġsrail‟de 

973 yetiĢkinin katılımıyla iĢkoliklik halinin bireysel ve toplumsal etkilerini ele alan bir 

araĢtırma gerçekleĢtirmiĢlerdir. AraĢtırma sonuçları, erkeklerin kadınlara göre daha 

yüksek iĢkoliklik eğilimi gösterdiklerini, iĢkoliklerin kısa vadeli iĢlerde daha baĢarılı 

olduklarını, ancak uzun vadeli iĢlerde performanslarının düĢtüğünü, ayrıca sosyal ve 

ailevi iliĢkilerinin bozulduğunu ortaya koymuĢtur. ĠĢkoliklikle ilgili yapılan 

araĢtırmalar, iĢkolikliğin bireyin yaĢam ve sağlık kalitesinin önemli bir belirleyicisi 

olduğunu göstermektedir. Kubota vd. (2010), hemĢirelerde iĢkoliklikle uyku 

problemleri arasındaki iliĢkiyi incelemiĢler ve iĢkoliklik düzeyi yüksek olanların 

uyanmada güçlük, uyku yetersizliği ve iĢ yerinde uyuma gibi sorunlar açısından yüksek 

risk grubunu oluĢturduklarını belirtmiĢlerdir. 

1.9. ĠġKOLĠKLĠĞĠN TEDAVĠSĠ/ÖNLENMESĠ 

ĠĢkoliklik bir davranıĢ kalıbı, çalıĢma tutumu, sendrom veya bir bağımlılık olarak 

görülmektedir (Tziner ve Tanami, 2013: 67). Gini (2003) iĢkolikliğin aynı alanı 

paylaĢan kiĢiler arasında yayılan bulaĢıcı bir hastalık özelliği gösterdiğini ifade 

etmektedir. ĠĢkolikliğin sonuçları üzerine araĢtırmalar yapan yazarlar iĢkolikliğin 

organizasyonlarda önlenebilmesi için önerilerde bulunmuĢlar ve iĢkolikliğin tedavi 

edilmesi gereken bir hastalık olduğuna dair fikir birliği etmiĢlerdir. ĠĢkoliklik ister 

kiĢinin kendisi ve yakınları, ister çalıĢtığı örgüt için birçok sorunun ortaya çıkmasına 

yol açmaktadır. Her geçen gün iĢkoliklik davranıĢını sergileyen kiĢilerin sayısının 

artması ve buna paralel olarak iĢkolikliğin ve göstergelerinin neler olduğu konusunda 

varsayımlar geliĢtirilmesi iĢkoliklik ile nasıl baĢa çıkılacağına dair fikirler oluĢmasını 

sağlamaktadır. ĠĢkolikliğin önlenebilmesi veya tedavi edilebilmesi için öncelikle iĢkolik 

olan kiĢinin durumu kabullenmesi gerekmektedir. ĠĢkolik olduğunu kabul eden ve 

tedavi olmak isteyen kiĢinin farklı uğraĢlarla ilgilenmesi ve iĢini daha az hatırlaması 

sağlanmalıdır. Killinger (1991) iĢkolikliğin ancak yeni duyguların keĢfiyle tedavi 

olunacağını ileri sürmektedir. ĠĢkoliklik seviyelerinin aileleri olumsuz etkilediği 

durumlarda yalnızca iĢkolik kiĢinin değil ailelerinde tedavi sürecine destek olması 

gerekmektedir. Robinson (1996) iĢkolikliğin aile problemi olarak ele alınması gerektiği 

üzerinde durmaktadır. Çünkü tedavi süresince aile ve evlilik problemlerinin yanı sıra 

stres, üzüntü, kaygı, depresyon gibi sorunlara da çözüm aranmalıdır (Bayraktaroğlu ve 
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Mustafayeva, 2008: 49). ĠĢkolikliğin örgütlerde önlenebilmesi için de ilk olarak iĢkolik 

çalıĢanların belirlenmesi, çalıĢma saatlerinin azaltılması ya da daha sağlıklı çalıĢma 

imkanlarının yaratılması gerekmektedir (Temel, 2006: 123). Ayrıca iĢkoliklerin çok 

çalıĢtıkları için ödüllendirilmemeleri, tatile çıkmaya teĢvik edilmeleri, iĢ güvensizliği ve 

iĢ yüklerinin azaltılması da gerekmektedir (Fassel ve Shaef, 1989). Robinson (2000) 

tedavi süresince iĢkoliklerin çalıĢma tempolarını düĢürmelerini, gevĢeyip 

rahatlamalarını, aile bağlarını güçlendirmelerini, sosyal aktiviteleri daha fazla 

önemsemeyi öğrenmelerini ifade etmekte ve toplumsal yaĢamın varlığının da farkına 

varmaları gerektiğini belirtmektedir.  

Örgütlerde iĢkolikliği önlemek için “kiĢisel danıĢmanlık, aile terapisi ve iĢyeri 

politikaları ve uygulamaları” olmak üzere üç farklı yöntem uygulanmaktadır. Bu 

yöntemler Ģu Ģekilde açıklanmaktadır (Temel, 2006:123): 

KiĢisel danıĢmanlık: Bu yöntem alkoliklerin almıĢ olduğu danıĢmanlık 

hizmetlerine benzetilmektedir. Örgütler iĢkoliklerin alkolikler gibi kiĢisel danıĢmanlık 

hizmetlerinden yararlanmalarını sağlamalı ve bu sayede bağımlılık haline gelen iĢ 

düzeyini azaltmalarına da imkan tanımalıdırlar. Bağımlı bireyler sosyal ve psikolojik 

rehabilitasyona ihtiyaç duymaktadırlar. ĠĢkolik kiĢi bağımlılığından psikoterapi 

uygulayarak, psikolojik yardım alarak ve aktif olarak dinlenerek kurtulabilir (Kukk, 

2005). Robinson (2000) iĢkolikler için diğer bağımlıların katıldığı on iki aĢamalı 

iyileĢtirme programlarının düzenlenmesinin gerekliliğini vurgulamaktadır (Dosaliyeva, 

2009; 48). Yöntemin iĢe yaraması için iĢkolik bireylerle görüĢmeler yapılmalı ve bu 

görüĢmeler sonucunda iĢkolik davranıĢların nedenleri belirlenip bireylerdeki duygu ve 

düĢüncelerin kesin olarak belirlenmesi sağlanmalıdır. Ayrıca kiĢilere gerçekleĢtirmeleri 

için yeni hobiler ve alıĢkanlıklar bulunarak kiĢinin psikolojik olarak rahatlamasına 

yardımcı olunmalıdır. ĠĢkolik kiĢiler iĢ dıĢı aktivitelerini de iĢleri ile ilgili seçmeye 

çalıĢtıkları için, iĢ dıĢındaki zamanlarında farklı hobi ve aktiviteler onları iĢ 

düĢüncelerinden uzaklaĢtıracaktır. Ishiyama ve Kitayama (1994)‟da kiĢisel danıĢmanlık 

hizmetlerinin önemini vurgulayarak iĢ yerinde danıĢmanlık hizmetlerinin gizliliği ve 

eriĢilebilirliğinin iĢkolikliğin önlenmesinde yardımcı olabileceğini savunmaktadırlar.  

Aile terapisi: Bu yöntemde iĢkolik bireyin aile üyelerine olan davranıĢları tespit 

edilerek iĢkolikliğe neden olan etkenler belirlenmektedir. Böylelikle ebeveynlerin ve 
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çocukların birbirlerinden gerçekçi olmayan beklentilerde bulunması engellenmiĢ 

olmaktadır. Aile terapisi sırasında iĢkolikliğin kiĢide aile sorunlarından kaynaklanıp 

kaynaklanmadığı ortaya çıkabilmektedir. Bu tip durumlarda aile içindeki sorunların 

giderilmesi için danıĢmanlık hizmeti alınabilir, ancak eğer iĢkoliklik kiĢinin kendisi ya 

da örgütsel sebeplerden dolayı kaynaklanan bir durum ise, iĢten eve çatıĢma Ģeklinde 

yansıyan sorunların giderilmesi için iĢkoliklik adına çözümler oluĢturulabilir. 

ĠĢyeri politikaları ve uygulamaları: Bu yöntemde ise iĢkolik çalıĢanlar örgüt 

tarafından farklı aktivitelere yönlendirilerek çok çalıĢmak yerine yaratıcılığa teĢvik 

edilmesi sağlanmaktadır. Aynı zamanda çok çalıĢanın değil verimli çalıĢanın 

ödüllendirildiği bir sistemin oluĢturulması da gerekmektedir (Erdoğu, 2013: 33-34). 

ĠĢkoliklik davranıĢlarının önlenmesinde yöneticilere önemli görevler düĢmektedir 

(Haas, 1991). Haas‟a göre iĢkolik iĢ görenlerin aĢırı çalıĢma isteklerinin, çalıĢan destek 

programları ya da iyileĢtirme programları ile düzenlenmesini sağlamak mümkündür. 

Yöneticiler iĢkolikliği teĢvik etmek yerine sağlıklı çalıĢmayı benimsetmeli, gün sonunda 

iĢkolik çalıĢan ile günün müzakeresini yapmalı ve gelecek gün için planlama 

yapmalıdırlar. Bu sayede iĢkoliklik aĢırı ve verimsiz çalıĢması engellenebilmektedir. 

Ayrıca örgüt tarafından iĢkoliklere yönelik programlar düzenlenmeli, bu program ise iĢe 

yönelik alternatiflerin tanımlanması, hiçbir Ģey yapmadan da tatmin olunabilmesine 

yönelik önerilerin belirlenmesi ve iĢ dıĢında hobilerin geliĢtirilmesi gibi konuları 

kapsamalıdır. Yöneticiler çalıĢanlarının iĢ alıĢkanlıklarını yakından takip ederek iĢkolik 

çalıĢanlara yardımcı olmalı ayrıca iĢ-aile dengelerini sağlama konusunda da destek 

olmalıdırlar. Bununla birlikte, örgütler iĢkolik iĢ görenlerin aileleri ile zaman 

geçirmekten zevk alabilmelerini sağlamak için organizasyon içinde ailelerin de dahil 

olduğu aktiviteler düzenlemelidirler. Bu aktiviteler, iĢ görenler için hem bir ödül 

olmakta hem de aile üyelerinin iĢ özel yaĢamında destekleyici olmaktadır (Burke, 

1999).  

ĠĢkolikliği engellemenin bir baĢka yolu da “zaman yönetimi”dir. ĠĢkolikler 

çalıĢma zamanlarını planlayarak kendilerine ve yakınlarına daha çok zaman 

ayırabilmektedirler. Ayrıca bireyin “burada ve Ģu an” ilkesini uygulayarak iĢ yerinde 

bulunduğu sürece kendini iĢe verip iĢ çıkıĢında iĢle ilgili bütün sorunları iĢ yerinde 

bırakması da gereklidir (Dosaliyeva, 2009: 48).  
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Van Wijhe-Van vd. (2010) iĢkolikliğin önlenmesi konusunda literatürde yer alan 

birincil, ikincil ve üçüncül önleme yöntemlerinin (Murphy, 1988) kullanıldığını ifade 

etmektedirler. Birincil önleme yönteminin amacı iĢkolik olmayan çalıĢanlar arasında 

iĢkoliklik riskini azaltmak, ikincil önleme yönteminin amacı ek iĢ yapmaya neden 

olabilen mümkün tetikleyicilerle baĢa çıkmak için iĢkoliklik riski altında olan grubu 

eğitmek ve üçüncül önlemenin amacı ise iĢkolikliğin olumsuz etkilerini mümkün 

olduğunca en aza indirmektir. Yazarlar organizasyonların örgüt kültürlerini değiĢtirerek 

de iĢkolikliğin önlenmesine katkıda bulunabileceklerini savunmakta ve iĢ ile eğlence 

arasında net sınırlar koyarak iĢ-yaĢam dengesinin önemini vurgulayabileceklerini de 

belirtmektedirler. Ayrıca çalıĢanlar e-posta hesaplarına eriĢimi kapatarak akĢamları ve 

hafta sonları evde çalıĢmaktan caydırılmalı ve yapılması gereken iĢin de normal çalıĢma 

saatleri içinde yapılması sağlanmalıdır. 

1.10. KONAKLAMA ĠġLETMELERĠ AÇISINDAN ĠġKOLĠKLĠĞĠN ÖNEMĠ 

Modern ekonomik yapıda hizmetler sektörü içinde yer alan turizm sektörü 

konaklama, yiyecek-içecek, ulaĢtırma, haberleĢme, eğlence ve benzeri ekonomik 

faaliyet alanlarında üretim yaptığından karmaĢık özellikler gösteren bir sektördür. 

Turistik mal ve hizmet üretiminin spesifik özellikleri ve sektörün yapısal 

bütünleĢmesinde hakim olan emek-yoğun üretim tarzı nedeniyle makineleĢme ve 

otomasyona gidilmesi bazı üretim dallarında belirli oranlar dıĢında mümkün 

olmadığından "insan" faktörü ön plana çıkmaktadır (Kozak, 1999:17). Bugünkü ve 

gelecekteki önemi sürekli artan turizm sektörünü diğer sektörlerden ayıran en önemli 

özellikte, bu sektörün hizmet sektörü oluĢu, dolayısıyla turistik ürünlerde kaliteye 

ulaĢabilmenin tek yolunun insan gücüne bağlı olmasıdır (Oral vd. 1994: 221). Turizmde 

diğer hiçbir sektörde olmadığı kadar fazla müĢteri-çalıĢan iliĢkisi göze çarpmaktadır. Bu 

yoğun iliĢki aynı zamanda tüketicilerin turizm ürün ve hizmetlerine yönelik olumlu ya 

da olumsuz düĢüncelerinin oluĢmasında da önemli bir unsurdur (Angelo ve Vladimir, 

2001). Ekonominin hiçbir sektörü, turizm sektöründe olduğu kadar insanlarla ya da 

bireylerle doğrudan doğruya ilgili değildir. Bir taraftan turizm talebini oluĢturan 

bireysel faaliyetler ve bireylerin doğrudan hareketleri, diğer taraftan da turizm arzına 

anlam kazandıran ve talebe yanıt verebilecek duruma getiren en önemli unsur yine 

bireylerdir (Ġçöz, 2001: 15). ÇağdaĢ yönetim yaklaĢımları, örgütün insan boyutuna 
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büyük önem vermektedirler. Hizmet sektöründe, dolayısıyla otel iĢletmelerinde insan 

boyutunun ön planda olması nedeniyle, bu durum daha belirgin olarak önem 

kazanmaktadır. Zira konaklama sektörü, nitelikli iĢgücü istihdam etme zorunluluğunda 

olan bir sektördür. Çünkü otel iĢletmeciliğinin esası “insan gücüne” dayanmaktadır 

(Saldamlı, 2000: 292). Sektörde en fazla çalıĢan sayısı da konaklama iĢletmelerinde 

bulunmaktadır. Konaklama iĢletmelerinde çalıĢma 7/24 hizmet sunumu olarak 

gerçekleĢmektedir (Yılmaz, 2014: 89). Bir üretim faktörü olarak insan unsurunun önemi 

otel iĢletmelerinde diğer iĢletmelere göre daha yoğun hissedilmektedir. Otel 

iĢletmelerinde telefona yanıt vermek, odaları temizlemek, müĢterileri karĢılamak ve 

kabul etmek, yiyecekleri ve içecekleri hazırlamak, bulaĢıkları yıkamak, servis yapmak 

ve donanımları, elektrik, su tesisatlarını vb. tamir etmek çalıĢan personel tarafından 

gerçekleĢtirilmektedir (Özcan, 2011: 53). Konaklama iĢletmelerinde iĢlerin çeĢitliliği 

istihdam edilen iĢ görenin çeĢitliliğine ve sayıca fazla olmasına neden olmaktadır. Bu 

tür iĢletmelerde amaç, kaliteli hizmeti emek gücünden en iyi biçimde yararlanarak 

vermektir. Konaklama iĢletmelerinde insan gücü gereksinimlerinden kaynaklanan ve 

birbirinden farklı düzeyde eğitim ve beceri gerektiren iĢlerden söz edilebilir. Bunlar 

bagaj taĢıyıcısı, sebze hazırlayıcısı, dosya memuru ve oda hizmetlisi gibi temel 

düzeydeki iĢler; resepsiyon memuru, garson, kat hizmetleri Ģef yardımcısı, muhasebe 

memuru, kazancı gibi ikinci düzeydeki iĢler ve ön büro müdürü, kat hizmetleri müdürü, 

yiyecek içecek müdürü, baĢ aĢçı, genel müdür gibi üçüncü düzeydeki iĢlerden 

oluĢmaktadır (Çolakoğlu ve Kılınç, 2005: 81-85).  

MüĢterilerle direkt iliĢki içerisinde olmak zorunda olan personeller aslında 

iĢletmeye rekabet üstünlüğü kazandıran en önemli unsurdur. Bu açıdan, hizmet 

sektöründe yer alan ve iĢletme baĢarısının temelde çalıĢana bağlı olduğu otel 

iĢletmelerinde bu kaynak (iĢ görenler) daha da önem kazanmaktadır. Dolayısıyla otel 

iĢletmelerinde iĢ görenlerden maksimum fayda sağlanması, onlara yatırım yapılmasına 

ve onların tatmin edilmesine bağlıdır (Kayran, 2013: 20). Ġlgili yazında otel 

iĢletmelerindeki iĢ gücünün örgütsel etkinliğe ulaĢmada en önemli kaynak olarak kabul 

edildiği görülmekte ve otel iĢletmelerinde insan unsurunun önemine dikkat çeken birçok 

araĢtırmaya da rastlanmaktadır (Mullins, 1995: 8, Akoğlan ve Kozak, 1995: 36; 

Saldamlı, 2000: 292, Usal ve Kurgun, 2006: 1). Ġçöz (1991), otel iĢletmelerinde en üst 

düzeydeki yöneticiden, en alt kademedeki iĢ görenlere kadar gerekli niteliklere sahip 
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olmayan iĢ görenlerin bulunması durumunda otel yatırımının istenildiği kadar çağdaĢ ve 

kaliteli olmasına rağmen iĢletmenin verimli çalıĢmasının mümkün olmadığını ifade 

etmektedir. Ġlkiz ve Hitay (1992), turizmde geliĢmiĢ ülkeleri ilginç ve çekici kılan 

unsurun sadece maddi kaynakları, yatırımları, tarih ve tabiat zenginlikleri değil, onları 

değerlendiren insan gücü olduğunu belirtmektedir. Sü (1999) ise, otel müĢterilerinin 

memnuniyeti üzerinde otelin konaklama ve yiyecek-içecek standartları kadar, iĢ 

görenlerin kibarlığının, yardımseverliğinin ve kiĢisel özelliklerinin de etkili olduğunu 

savunmaktadır. Sonuç olarak müĢteri perspektifinden bakarak faaliyetlerine yön veren 

konaklama iĢletmelerinin rakiplerine kıyasla kaliteyi daha çok yükselttiklerini, müĢteri 

tatminine daha fazla katkıda bulunduklarını ve amaçlarına daha etkin bir Ģekilde 

ulaĢtıklarını destekleyen çok sayıda araĢtırma bulunmaktadır (Saura vd. 2005: 498). Bu 

nedenle iĢ görenler örgütlerde oldukça önemli sermaye olarak görülmektedirler. Ancak 

iĢkolik olarak adlandırılan iĢ görenlerin bilinenin aksine örgüte faydasından çok zararı 

bulunmaktadır. Akdağ ve Yüksel (2010) iĢkoliklerin mutsuz, sağlıksız, iĢ yaĢam 

dengesini bozan, iĢte ve özel hayatta problemli trajik kiĢiler ve sorun çıkaran obsesif 

çalıĢanlar olduklarını ifade etmektedirler. Bu nedenle iĢkolik çalıĢanlar baĢkalarının 

yaptığı iĢleri beğenmedikleri ve yetersiz iĢbirliği yaptıkları için kiĢiler arası çatıĢma 

yaĢamakta, bu çatıĢma nedeniyle örgütün huzurunu bozabilmekte, ayrıca yanlıĢ çalıĢma 

Ģekillerinden dolayı da örgütün verimini düĢürebilmektedirler. Özellikle müĢterilerle 

etkileĢim halinde bulunan iĢ görenlerin/duygu iĢçilerinin sergiledikleri davranıĢlar 

bizzat müĢteriler tarafından görülmekte ve gözlemledikleriyle memnuniyet düzeyleri 

artmakta veya azalmaktadır. Aslında aĢırı çalıĢmayı seven insanların müĢterilere 

sergiledikleri hizmetin de çok iyi olması beklenmektedir. Ancak aĢırı çalıĢma sonucu 

oluĢan fiziksel ve psikolojik yıpranma her ne kadar yapılan iĢ çok sevilse de verilecek 

hizmetin önüne geçecektir. Bu durumda da iĢkolik çalıĢan çok çalıĢtığını, baĢarılı 

olduğunu ve örgüte faydası olduğunu düĢünmesine rağmen iĢletmenin daha düĢük kar 

elde etmesine neden olacaktır. Bu nedenle her iĢletmede olduğu gibi konaklama 

iĢletmelerinde de gerek müĢteriyle birebir iletiĢim halinde bulunan departman 

çalıĢanlarının gerekse arka plandaki çalıĢanların iĢkolik olmalarının önüne geçilmesi 

gerekmektedir. Özellikle konaklama iĢletmelerinde iĢinde mutsuz ya da stres yaĢayan 

bir personelin konuğunu tatmin edemeyeceği ve kendisi ile müĢteri açısından iĢletmeye 

bağlılık sağlayamayacağı gerçeği göz ardı edilmemelidir (SarııĢık, 2008: 167). 
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ĠKĠNCĠ BÖLÜM 

HĠZMET ODAKLILIK 

2.1. HĠZMET KAVRAMI 

Hizmet kavramı, insan ve makineler tarafından insan gayretiyle üretilen ve 

tüketicilere doğrudan fayda sağlayan ve fiziksel olmayan ürünler olarak ifade 

edilmektedir (Skinner, 1990: 631). Kavram ilk defa 1700‟lü yıllarda Fransız filozoflar 

tarafından sistematik bir Ģekilde ele alınmıĢ ve tarımsal faaliyetlerin dıĢında kalan tüm 

faaliyetler olarak tanımlanmıĢtır. Bu tanımın, günün Ģartları dahilinde tarım ile uğraĢan 

insanların çokluğu nedeniyle ortaya konulduğu düĢünülmelidir. Ancak bu tanım, 

günümüzde pek yeterli ve anlamlı olmaktan uzaktır (Korkmaz, 2006: 35). Hizmet 

kavramı literatürde ise Adam Smith‟in “Ulusların Zenginliği” çalıĢmasında 

geçmektedir. Klasik ekonominin en önemli kuramcılarından olan Adam Smith somut ve 

soyut çıktıları olan üretimleri birbirinden ayırmıĢ, soyut olanların hiçbir değer 

yaratmadığını belirtmiĢ ve somut bir ürünle sonuçlanmayan tüm faaliyetleri hizmet 

olarak tanımlamıĢtır. Ana belirleyicisi, ticarette ihraç edilebilen somut ürünleri yaratan 

faaliyetler olarak tanımlanan ulusal verimliliktir (Vargo ve Lusch, 2008: 2). Ancak 

Smith‟den bugüne dek çok Ģey değiĢmiĢtir. Marshall, somut malların onları üretirken ve 

tüketiciye ulaĢtırırken gerçekleĢtirilen soyut hizmetler olmasa asla var olamayacağını 

söyleyerek bu görüĢün değiĢmesini sağlamıĢtır (Özer ve Özdemir, 2007: 4).  

Hizmet kavramı farklı yazarlar tarafından müĢterinin sahipliğinde bir Ģeyin ya da 

bir kiĢinin durumundaki değiĢimler (Hill: 1977), faaliyetler, eylemler ya da süreçler ve 

tekrarlar (Edvarsson, 2005), bir müĢteri ve belirli bir iĢ gören arasında kiĢisel bir iliĢki 

yoluyla gerçekleĢen soyut bir deneyim (Petrillose: 1995), bir tarafın diğerine sunduğu, 

temelde dokunulmayan ve bir Ģeyin sahipliğiyle sonuçlanmayan herhangi bir faaliyet ve 

fayda (Kotler ve Armstrong, 2004), belirli bir sosyal çevrede, bir tarafın diğer tarafın 

ihtiyaçlarını algıladığı biçimde karĢılama giriĢimi (Shames ve Glover, 1989), 

tüketicilere fayda sağlayan eylemler, süreçler ve performanslar (Zeithaml ve Bitner, 

2003), tüketicilerin mülkiyetle iliĢkisi olmaksızın satın aldıkları faydalar (Mucuk, 

2001), çıktısı fiziksel bir ürün ya da yapı olmayan, genellikle üretildiği yerde tüketilen 

ve kullanıcısına zaman tasarrufu, konfor, sağlık ve benzeri Ģeklinde değerler sağlayan, 
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soyut ekonomik faaliyetler (Değermen, 2006), zaman, yer, biçim ve psikoloji 

bakımından yarar sağlayan ekonomik faaliyetler (Parasuraman vd. 1985), bir malın 

satıĢı ile bağlantılı veya tek olarak satıĢa sunulan tatminler ve faydalar sağlayan 

aktiviteler (Özer, 1997) olarak ifade edilmektedir. Kotler (1999)‟e göre hizmet bir 

tarafın diğerine sunduğu, temel olarak dokunulamayan ve herhangi bir Ģeyin sahipliği 

ile sonuçlanmayan, üretilmesi fiziksel bir ürüne bağlı olan ya da olmayan bir faaliyet 

veya fayda Ģeklinde tanımlamaktadır. KuĢluvan (1999) hizmeti tüketicilerin ihtiyaçlarını 

karĢılamak için tasarlanıp yerine getirilen ve mübadeleye konu olan soyut ve fark edilir 

faaliyet olarak ifade etmektedir. Amerikan Pazarlama Birliği/American Marketing 

Associating (AMA) hizmeti, satıĢa sunulan veya malların satıĢıyla birlikte sağlanan 

eylemler, yararlar veya doygunluklar olarak tanımlamıĢtır. Bu tanım bir süre kabul 

görmüĢ ancak mallar ve hizmetleri uygun biçimde ayırmaması yönü ile zayıf 

bulunmuĢtur. Daha sonra AMA hizmet tanımını “bir malın satıĢına bağlı olmaksızın son 

tüketicilere ve iĢletmelere pazarlandığında istek ve ihtiyaç doygunluğu sağlayan ve 

bağımsız olarak tanımlanabilen eylemlerdir” Ģeklinde geliĢtirmiĢtir (YaĢayacak, 2014: 

4). Grönroos (1990)‟a göre hizmet mutlaka olmasa da doğal olarak az ya da çok 

dokunulmaz bir yapısı olan, tüketici ve hizmet personeli veya hizmeti sağlayanın 

fiziksel kaynakları, malları veya sistemleri arasındaki etkileĢim anında oluĢan ve 

müĢteri problemlerine çözüm olarak sağlanan bir faaliyet veya faaliyetler dizisidir. 

Öztürk (2007) çalıĢmasında hizmetlerin tarihsel tanımlarına yer vererek hizmet 

kavramının tarih boyunca nasıl tanımlandığını ifade etmiĢtir. Tablo 2.1‟de hizmetin 

tarihsel süreçteki tanımları yer almaktadır. 

Tablo 2.1. Hizmet Kavramının Tarihsel Tanımları 

Fizyokratlar (- 1750) Tarımsal üretim dıĢındaki tüm faaliyetler 

Adam Smith (1723-1790) Somut bir ürünle sonuçlanmayan tüm faaliyetler 

J.B.Say (1767-1832) Ürünlere fayda ekleyen, tüm imalat dıĢı faaliyetler 

Alfred Marshall (1842-1924) Yaratıldığı anda varlık bulan mallar (hizmetler) 

Batı ülkeleri (1925-1960) Bir malın biçiminde değiĢikliğe yol açmayan hizmetler 

ÇağdaĢ tanım Bir malın biçiminde değiĢikliğe yol açmayan bir faaliyet 
Kaynak: Öztürk, 2003: 3 

Hizmetin tanımının kusursuz bir Ģekilde yapılmasının zor olduğu ortadadır. 

Dolayısıyla, hangi faaliyetlerin hizmet faaliyetleri olarak değerlendirilebileceğini 

söylemek de her zaman mümkün olmamaktadır. Bunun yanında, günümüzde somut 
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mallar üreten birçok iĢletmenin, özellikle pazarlama amacıyla, hizmete önem 

verdiklerini vurgulamaları ve bunu ön plana çıkartmıĢ olmaları hizmetlerin kapsamının 

belirsiz bir hale gelmesine neden olmaktadır (Korkmaz, 2006: 37). 

2.2. HĠZMETLERĠN ÖZELLĠKLERĠ 

Hizmet süreci, talebe bağlı olarak müĢteriler önünde yerine getirilmesi gereken 

karmaĢık ve büyük oranda birbirini etkileyen iĢlemler içermesi nedeniyle üretim 

sürecinden farklılık arz etmektedir. Diğer bir ifade ile, hizmetin ürün gibi daha önceden 

belirli bir standart dahilinde imal edilmesi ve talep doğduğu zaman değiĢime sokulması 

mümkün değildir. Hizmet, talebe bağlı olarak anında hazırlanan ve sunulan, üretim ve 

sunum aĢamalarında müĢterilerin de yer aldığı, birbirini etkileyici ve eĢgüdümlü 

iĢlemlerden oluĢan süreçler toplamıdır. Literatürde hizmetlerin özellikleri ile ilgili pek 

çok tartıĢma ve fikir ileri sürülmektedir. Hizmetler genelde mallar ile 

karĢılaĢtırılmaktadır (Kanten, 2006: 11-12). Hizmeti fiziksel mallardan farklı kılan bir 

takım özellikler bulunmaktadır. Fiziksel malların temel özellikleri; dokunulabilirlik, 

türdeĢ olması, üretim ve dağıtımın tüketimden ayrılmıĢ olması, temel değerlerin 

fabrikada üretiliyor olması, müĢterilerin genellikle üretim sürecine katılamaması, 

stoklanabilirliği ve sahipliğin transfer edilebilirliğidir (Grönroos, 2000: 47). Hizmetler 

ise, fiziksel malların tam tersine dokunulamaz, türdeĢ olmayan, üretim ve tüketimin eĢ 

zamanlı olmadığı, bir faaliyet ya da süreçten oluĢan, temel değerlerin alıcı ve satıcıların 

etkileĢimleri ile oluĢtuğu, müĢterilerin üretim sürecine katıldığı, stoklanamayan ve 

sahipliğin transfer edilemediği özelliklere sahiptir (Üner, 1998: 20). Tablo 2.2‟de 

Grönroos (2000)‟un yaptığı hizmetler ve mallar arasındaki temel farklılıkları 

gösterilmektedir. 

Tablo 2.2. Hizmetler ve Mallar Arasındaki Farklılıklar 

Mallar Hizmetler 

Somut Soyut 

Homojen Heterojen 

Üretim ve dağıtım tüketimden ayrılır Üretim, dağıtım ve tüketim eĢ zamanlı 

Nesne Faaliyet ya da süreç 

Fabrikada üretilen öz değer Alıcı ve satıcı etkileĢiminde üretilen öz değer 

MüĢteriler üretim sürecine katılmaz MüĢteriler üretim sürecine katılır 

Stoklanabilir Stoklanamaz 

Mülkiyet devri Mülkiyet devri olmaz 

Kaynak: Grönroos, 2000: 47 
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 Hizmetlerin temel özelliklerinden birisi soyut olmalarıdır. BeĢ duyudan 

bağımsız bir Ģekilde gerçekleĢen hizmetler; yer, insan, ücret, ekipmanlar ve 

iletiĢim araçlarıyla görülebilir (somut) hale getirilmektedir (Kotler ve Armstong, 

2004). Böylece tüketicilere fiziksel ve sosyal kanıtlar sunularak tüketicilerin 

hizmetleri fark etmeleri sağlanabilmektedir (Kozak, 2008). Hizmetlerin 

dokunulabilir özelliği olmadığından tüketici hizmetin kalitesiyle ilgili somut 

ipuçları bulmaya çalıĢır; hizmetin verileceği ortamdan, verecek insanlardan daha 

önce bu hizmeti almıĢ insanlardan ve fiyattan aldığı bilgilerle hizmeti 

somutlaĢtırmaya çalıĢmaktadırlar (Mucuk, 2001). Hizmetlerden sağlanan 

yararlar deneyime dayalıdır. MüĢteri hizmetin değerini ve niteliğini ancak satın 

aldıktan sonra, hizmetin tüketilmesi veya satın alınması sürecinde 

değerlendirmektedir (Uyguç, 1992: 23).  

Hizmetlerin soyut olma özelliği nedeniyle ortaya çıkan bazı önemli noktalar 

bulunmaktadır. Bunlar Ģu Ģekilde sıralanabilir (YumuĢak, 2006: 12-13):  

o Hizmetler, patent aracılığıyla korunmazlar. Dolayısıyla kolaylıkla taklit 

edilebilirler. 

o Hizmetler mallar gibi teshir edilip, tanıtılamazlar. Örnek olarak raflarda 

ve vitrinlerde teshir edilmesi ve sergilenmesi söz konusu değildir. 

o Hizmetlerin fiyatlandırılması zordur. Hizmetin bir biriminin fiili 

maliyetini belirlemek ve kalite-fiyat iliĢkisini kurmak çok zor olmaktadır. 

Bu yüzden fiyat oluĢturmada objektif kriterler oluĢturmak neredeyse 

mümkün değildir. 

o Somut olmadıkları için kalitelerinin değerlendirilmesi müĢteri açısından 

zordur. 

 Hizmetlerde heterojenlik (değiĢkenlik) mallara göre daha fazladır. Heterojenlik 

hizmetlerin performansında yüksek derecede çeĢitliliği ifade etmektedir. Aynı 

zamanda hizmetlerin hizmeti sağlayan kiĢiye, sağlandığı zamana ve yere bağlı 

olarak büyük ölçüde değiĢkenlik göstermesiyle ilgilidir. Heterojenlik ya da 

homojen (tek biçimli) olmama, hizmetlerin standartlaĢtırılamamasını açıklayan 

önemli bir özelliktir. Özellikle de emek yoğun hizmetlerde, hizmetler insanlar 
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tarafından üretilen performanslar olduğundan, tek biçimli ya da tek tip bir 

çıktıya ulaĢmak çok zordur (Özer ve Özdemir, 2007: 20). Aynı hizmetin sunan 

kiĢiye göre değiĢmesinin yanında, aynı kiĢinin sunduğu hizmetin kalitesi farklı 

zamanlarda değiĢebilir. KiĢinin moral durumu, iĢ yükü, kiĢilik özellikleri gibi 

pek çok faktör, aynı kiĢinin sunduğu hizmetin kalitesini değiĢtirebilir. ĠĢletmeler 

sundukları hizmetin kalitesini yükseltmek için hizmette standart sağlamaya özen 

göstermek durumundadırlar. Bunun için, personelin titizlikle seçilmesi, 

eğitilmesi, motive edilmesi, hizmet standartlarının oluĢturulması ve bunların 

hizmet sağlayacak personele iletilmesi gerekmektedir (Mucuk 2001). Nicoulaud 

(1989)‟un da vurguladığı gibi hizmetlerde homojenliğin eksikliği, tasarım, 

üretim ve teslim aĢamalarında tüm ürün geliĢtirme süreci boyunca çeĢitli 

zorluklar yaratmaktadır. Bu durum hizmet iĢletmelerinin çıktılarının, üretim 

iĢletmelerinin çıktılarından çok daha zorlukla kontrol edilmesine neden 

olmaktadır (Edgett ve Parkinson, 1993: 26). Akademisyenler değiĢkenliğe olan 

gereksinimi kitlesel kiĢiselleĢtirme (mass customization) ve müĢteriselleĢtirme 

(post-kitlesel kiĢiselleĢtirme/post-mass customization) baĢlıkları altında 

toplayarak incelemiĢlerdir. Pazarlama bakıĢ açısıyla değiĢken özellik taĢıyan 

(müĢteriye göre değiĢen/kiĢiye özel) sunumların özünün soyut ya da somut olup 

olmadığına bakmaksızın temel hedef olduğunu ileri sürmüĢlerdir (Özer ve 

Özdemir, 2007: 21).  

 Hizmetlerde üretim ve tüketim eĢ zamanlıdır. Somut bir mal önce üretilip 

depolanmakta, daha sonra ise satılıp tüketilmektedir. Ancak hizmetlerin 

üretildiği anda tüketilme zorunluluğu vardır. Bu durumda hizmeti alan 

müĢterilerin hizmetin verildiği yere gelmesi ve üretim sürecine dahil olması 

gerekmektedir. MüĢteri birçok hizmetin sunumunda (kuaförlük ve havayolunda 

olduğu gibi) hazır olmalıdır. EĢ zamanlı üretim ve tüketimin bir sonucu olarak, 

hizmet üretenler kendilerini ürünün bir parçası ve müĢterileri hizmet 

deneyiminin önemli bir girdisi olarak görmektedirler. Hizmetler eĢ zamanlı 

olarak üretilip tüketildikleri için kitlesel üretim neredeyse imkansızdır. 

Genellikle, merkezileĢme yoluyla ölçek ekonomisine ulaĢmak da zordur 

(Korkmaz, 2006: 39). Hizmetlerin üretildiği anda tüketilmesi, bir takım sorunları 

da beraberinde getirmektedir. Hizmetlerin ayrılmazlık özelliği nedeniyle hizmeti 
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sunan personel ile müĢteri arasında iletiĢim de zorunlu olmaktadır. ĠletiĢim 

sonucunda, iĢletmenin karĢılaĢabileceği problemlerin giderilmesi ve talebin 

sürekliliğini sağlayarak iĢletmenin atıl kapasite ile çalıĢmasının engellenmesi de 

sağlanır. MüĢterilerin hizmet sürecindeki bu rolünde, müĢterinin bilgisinin, 

tecrübesinin, motivasyonunun ve kendine olan güveninin bile hizmet sisteminin 

performansını etkileyebilecek olması da göz ardı edilmemelidir. Sonuçta ortaya 

çıkan hizmet kalitesi hizmet iĢletmesinin etkinliği kadar müĢterinin etkinliğiyle 

de doğru orantılıdır (YumuĢak, 2006: 13-14).  

 Hizmet ve mallar arasındaki ayrımı yaratan farklardan birisi de hizmetin diğer 

fiziksel ürünler gibi kullanılmadığı durumlarda stoklanamamasıdır. Hizmetlerin 

stoklanamaması, dayanıksız olması, saklanamaması, iade edilmemesi ve yeniden 

satılmaması anlamlarına gelmektedir (Zeithaml ve Bitner: 2003). Bir mal 

üretildikten sonra satılacağı güne kadar stoklanabilirken, hizmetler üretildiği 

anda tüketilmekte ve ileri bir tarihe aktarılamamaktadır. Saat 07:00 de Ġstanbul 

Ankara seferi yapan bir uçaktaki boĢ koltuklar, o sefer için kaybedilmiĢ kapasite 

anlamına gelir. KullanılamamıĢ olan bu kapasite baĢka bir zaman da kullanmak 

için saklanamaz. 100 odalı bir otel, o gün için 70 odasını satabiliyorsa, geri 

kalan 30 odayı stoklayıp, ertesi güne 130 oda satamaz. Her odanın geliri o gün 

içindir ve satılamayan odaların potansiyel geliri hiçbir Ģekilde telafi edilemez. 

Dolayısıyla, satılamayan her oda otel iĢletmesi için bir gelir kaybıdır (Ġçöz 

2001). Kamu taĢımacılık Ģirketleri ve PTT‟nin talebin yoğun olduğu dönemlerde 

ücretleri yüksek seviyeye çekerek talebi azaltmakta ve diğer saatlere 

yaymaktadırlar (Oğuz, 2010: 10). Bir restoranın sandalyeleri bos kaldığı tarihte 

stoklanıp daha sonra satılamaz. ĠĢletmelerin sabit giderleri de göz önünde 

bulundurulduğunda, satılamayan her bir restoran sandalyesi iĢletmeler için 

önemli bir kayıp oluĢturmaktadır. Bu nedenle, özellikle mevsimlik 

dalgalanmaların yaĢandığı sektörlerde mevsim dıĢı zamanlarda hizmetler cazip 

hale getirilerek talep yaratılmaya çalıĢılmaktadır. Örneğin, otellerde sezon dıĢı 

zamanlarda kongre ve seminer organizasyonlarının düzenlenmesi gibi 

(Korkmaz, 2006: 40).  

Hizmetler birer “performans” olarak nitelendirilebileceği için fiziksel 

dayanıklılıkları yoktur. Bu dayanıksızlık özelliği nedeniyle, hizmetler 
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tüketicilerin ihtiyaçlarından önce üretilip, satılana kadar depoda stoklanamaz. 

Hizmetler stoklanamadığı için birçok hizmet iĢletmesi talep ve arzı dengelemek 

konusunda büyük problemlerle karĢılaĢmaktadır. Hizmet sektöründe talep 

dalgalanmaları oldukça sık karĢılaĢılan bir durumdur (Görker, 1998: 6). Talep, 

mevsimden mevsime, aydan aya, haftadan haftaya, günden güne hatta saatten 

saate, mekandan mekana değiĢmektedir. Bu nedenle, hizmet iĢletmelerinde talep 

düzenli hale getirilirse hizmet dayanıksızlığı problem olmayacaktır. Hizmetlerin 

dayanıksızlığı ve talebin iniĢli çıkıĢlı olması hizmet iĢletmesi yöneticilerinin arz 

ve talebi eĢleĢtirmek için hizmet planlamasına iliĢkin önlemler almasını 

gerektirmektedir (Bozkurt, 2008: 8). Örneğin, iĢ çıkıĢı saatlerindeki yoğun talep 

dolayısıyla, toplu taĢımacılık iĢletmeleri, gün içindeki sakin saatlere göre daha 

fazla araç, ekipman ve iĢgücüne ihtiyaç duyarlar. Bu sebeple hizmet iĢletmeleri, 

arz ve talebi dengelemek için stratejiler geliĢtirirler. Mesela oteller, sezon 

haricinde daha düĢük fiyatlar uygulamakta, restoranlar, talebin yoğun olduğu 

saatlerde part-time garsonlar çalıĢtırmaktadırlar (Kotler ve Armstrong, 1996). 

Hizmete olan talebin beklenenin altında olması durumunda, atıl hizmet 

kapasitesi bir fırsat maliyetine neden olurken, talebin beklenenin üstünde olduğu 

durumlarda ise hizmeti sunan iĢgücünde bir yetersizlik, buna bağlı olarak da 

müĢteri tatminsizliği ve olumsuz firma imajı ortaya çıkar (Atılgan, 2001: 25). 

 Hizmetlerin en önemli özelliklerinden biri de hizmet ürünlerinde sahipliğin 

olmamasıdır. Hem mallar hem de hizmetler mübadele iĢlemi yoluyla satın 

alınmaktadırlar. Mübadele iĢlemi malların fiziksel hareketini gerektirmekte ve 

malların sahipliği de satıcıdan satın alana geçmektedir. Mübadele iĢleminde 

hizmetlerin ise mülkiyetleri satın alınamamakta yani bir hizmetin mülkiyetinin 

el değiĢtirmesi söz konusu olmamaktadır. Hizmet ürünlerinde mülkiyet devri 

değil belirli bir süre için kullanım hakkının satın alınması söz konusudur. Sahip 

olunan da hizmetin kendisi değil, hizmetten elde edilen faydadır. Ayrıca aynı 

hizmetin tekrar tekrar birden fazla tüketiciye satılması ve kullanılması da söz 

konusudur. Tatil için deniz kıyısındaki bir otele giden kiĢi oteli satın almamakta 

fakat otelin konaklama, ağırlama hizmetlerinden faydalanmakta aynı zamanda 

deniz ihtiyacını da gidermiĢ olmaktadır. Aynı zamanda bir aracı kiralamak, 

berberde saçını kestirmek veya lokantada akĢam yemeği yemekte kiĢiyi herhangi 
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bir Ģey sahibi yapmamaktadır. Burada kullanıcılar hizmeti satın alırken ve 

kullanırken hizmet üreticisine bağımlıdır (Mucuk, 2001). 

Hizmetlerin kendilerine özgü özelliklerinden dolayı hizmet üreten iĢletmeler mal 

üreten iĢletmelere göre farklılıklar göstermektedir. Hizmet iĢletmelerinde üretim 

yönetiminde esneklik bulunmamaktadır. Hizmet iĢletmeleri, hizmetlerin soyut olması ve 

depolanamaması yüzünden geleceğe yönelik satıĢ artırma planları yaparken mevcut 

üretim kapasitesini değiĢtirmek zorundadır. Örneğin bir otel, kısa vadede kiralayacağı 

oda sayısını artıramaz ve satıĢların düĢmesi karĢısında bazı odaları kapatarak maliyetleri 

azaltamaz. Bu durum, hizmet iĢletmeleri için önemli bir sorun kaynağıdır. Çünkü satıĢ 

artırma çabaları sonunda, talep artmıĢ olsa bile, günlük satıĢ kapasitesi üzerine çıkma 

imkanı yoktur. Hizmet iĢletmeleri genellikle emek yoğun biçimde çalıĢırlar. Yani birim 

çıktı baĢına daha az donanım gerektirir. ĠĢ akıĢı, makinelere bağlı olan sanayi 

iĢletmelerine göre bu özellik, hem hizmet üretiminin kontrolünü zorlaĢtırır hem de 

stratejilerin geliĢtirilmesinde belirsizliği arttırır. Hizmet iĢletmelerinin kaliteyi ve 

miktarı ölçme imkanları da sınırlıdır. Çünkü hizmet kalitesini ölçmenin tek yolu 

tüketiciye sunulurken kontrol etmektir. Ancak bu yöntem de sağlıklı iĢlemeyebilir. 

Hizmetin müĢteriye vereceği doyum sübjektiftir, yani hizmetleri ölçecek objektif 

standartlar ya mevcut değildir ya da çok belirsizdir. Diğer taraftan aynı durum, hizmet 

iĢletmelerinin miktar standardı için de geçerlidir. Örneğin bir doktorun bir günde kaç 

hasta muayene ettiği belirlenebilir. Hatta hastalar, Ģikayetlerine göre sınıflandırılarak 

istatistikler çıkartılabilir. Ancak doktorun bu hastaların her birine sağladığı hizmet 

miktarını ölçmek kolay değildir. Ayrıca doktorun günlük muayene kapasitesinin tam 

olarak ne olacağı, önceden kestirilemez. Bu nedenle hizmet iĢletmelerinde genellikle 

hedeflerin yaklaĢık oranlarla belirlenmesi yeğlenir. Hizmet iĢletmelerinde maliyet 

hesaplamalarının yapılması da zor olmaktadır. Özellikle birim maliyetlerin belirlenmesi, 

iĢletme için önemli bir sorun olabilir. KuĢkusuz bu zorluk, hizmet iĢletmelerinde birim 

üretimlerin fiyatlandırılmasını da etkilemektedir. Hizmet iĢletmelerinin bir diğer özelliği 

pazara yakın olmalarıdır. Hizmet iĢletmeleri, üreten ile satın alan arasında doğrudan 

iliĢki gerektiği için pazara yakın olmak zorundadırlar. Bu özellik, hizmet iĢletmelerinin 

faaliyet alanlarını sınırlandırarak olumsuz bir etki yaparken müĢterilere ve rakiplere 

yakın olmasına bağlı olarak bazı üstünlükler de sağlayabilir. Bu genellemeye rağmen, 

bazı hizmet iĢletmeleri (acenteler, komisyoncular gibi) aracı kurumlar 
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kullanabilmektedirler. Bu tür bir dağıtım kanalı da yine mal üreten iĢletmelerden farklı 

bir nitelik gösterir. Mal üreten iĢletmelerde olduğu gibi hizmet iĢletmelerinde de pazar 

hacminin belirlenmesi, pazarın tanımlanmasında yeterli olmaz. Bir hizmetin pazarı, 

birbirine benzer nitelikte bir dizi istekten meydana gelir ve satın alınan hizmetin, 

tüketicilerin isteklerini tatmin edeceği varsayılır. Dolayısıyla hizmet pazarının 

tanımlanmasında sunulacak hizmetin niteliklerinin de açıklanması gerekir. Hizmet 

iĢletmelerinin pazarının tanımlanmasına tüketici isteklerinin incelenmesi ile 

baĢlanmalıdır. Diğer taraftan satıĢa arz edilen hizmetin, alım veya kullanım sıklığı 

önemli bir faktör olarak göz önüne alınmalıdır (Bozkurt, 2008: 11-12). 

2.3. HĠZMETLERĠN SINIFLANDIRILMASI 

Hizmet kavramının tanımlanmasında yaĢanan karmaĢa, kapsamını belirleme ve 

sınıflandırma alanlarına da yansımıĢtır Çok farklı çeĢitleri olan hizmetler farklı 

yazarlarca farklı esaslara göre sınıflandırılmıĢlardır (Özer ve Özdemir, 2007: 13). 

Hizmetlerin sınıflandırılması, iĢletme yöneticilerine, diğer sektördeki geliĢme ve 

değiĢmeleri izleme ve değerlendirme fırsatları sunmaktadır. ĠĢletmeler, bu fırsatları 

değerlendirerek rakiplerinin öne geçme Ģansını yakalayabilmektedirler. Sınıflandırma 

sayesinde yöneticiler, hangi hizmet iĢletmesiyle ortak noktalarda hareket ettiklerini veya 

hangi iĢletmelerde ortak noktada hareket etmediklerini belirleme imkanı bulmaktadırlar 

(Karahan, 2006: 28). Hizmetler ve bu hizmetleri sunan firmaların sahip oldukları farklı 

özellikler, birbirinden çok farklı faaliyetlerle uğraĢmaları, hizmetlerin sınıflandırılması 

esnasında birçok zorluğu da beraberinde getirmektedir. Kimi iĢletmeler global ölçekte 

hizmet verirken aynı iĢi yapan baĢka bir iĢletme bu faaliyeti daha küçük ölçeklerde 

yapabilmektedir. Böyle bir durumda bu iki iĢletmeyi aynı sınıflar içinde ele almak 

mümkün değildir (Hancıoğlu, 2010: 5).  

Hizmetlerin sınıflandırılmasında en yaygın kullanılan ölçüt, gerçekleĢtirilen 

faaliyet/eylem türünün belirlenmesidir. Ġstatistikler üretim yöntemlerinin benzerliğine 

dayanarak hizmetleri bankacılık, denizcilik ve otelcilik gibi baĢlıklara ayırmaktadır. Bu 

Ģekilde iki nokta arasında navlun taĢımacılığı yapan gemi ile kruvazörün faaliyetleri 

birbirinden farklı olsa da denizyolu taĢımacılığı ile ilgili oldukları için aynı baĢlık 

altında yer almaktadırlar (Palmer, 2005: 52).  
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Pek çok hizmetin mallarla birlikte pazarlanıyor olması, hizmetlerle ilgili ana 

sınıflandırmalardan birine temel oluĢturmuĢtur. Bu konuda yapılan en genel 

sınıflandırma hizmetleri iki grupta toplamaktadır. Ġlki; bir mübadele (değiĢim) ya da 

iĢlemin esas konusu olan hizmetler ya da daha kısa bir deyimle pazarlanan nesne araç 

kiralama gibi hizmetler ikincisi ise bir fiziksel malın tamamlayıcısı olan hizmetlerdir 

(bilgisayarla ilgili teknik bilgilerin verilmesi gibi hizmetler) (Özer ve Özdemir, 2007: 

13).  

Hizmetlerin sınıflandırılmasıyla ilgili yapılan çalıĢmalara bakıldığında, birçok 

araĢtırmacı hizmeti farklı açılardan değerlendirip, farklı Ģekillerde kategorize 

etmiĢlerdir. Amerikan Pazarlama Birliği‟ne (AMA) göre hizmetler sağlık hizmetleri, 

finansal hizmetler, profesyonel hizmetler, turizm hizmetleri, spor, sanat ve eğlence 

hizmetleri, kamusal, yarı kamusal ve kar amacı gütmeyen hizmetler, kanal, fiziksel 

dağıtım ve kiralama hizmetleri, eğitim ve araĢtırma hizmetleri, telekomünikasyon 

hizmetleri ve kiĢisel ve bakım/onarım hizmetleri olarak sınıflandırılmıĢtır (BaĢoda, 

2012: 21). Judd (1964) hizmeti bir malın kiralanmasına bağlı hizmetler (belirli bir 

zaman dönemi için bir ürüne sahip olma ve kullanma hakkı), sahip olunan mallara bağlı 

hizmetler (müĢterinin sahip olduğu ürünlerin geliĢtirilmesi ya da onarımı) ve mallara 

bağlı olmayan hizmetler (kiĢisel deneyimler) olarak üç gruba ayırmıĢtır. Birinci ve 

ikinci gruptaki hizmetler mallara bağlı olarak yapılmaktayken üçüncü gruptakiler kiĢisel 

deneyimlere dayalı soyut nitelikteki hizmetlerdir (Altın, 2009: 7). Rahtmell (1974) 

hizmetleri satıcının çeĢidine göre, alıcının çeĢidine göre, satın alma güdülerine göre, 

satın alma Ģekline göre ve düzenleme derecesine göre hizmetler olarak sınıflandırmıĢtır. 

Bu sınıflandırma aynı Ģekilde mallara da uygulanabilmektedir. Spesifik olarak 

hizmetlere özgü bir sınıflandırma değildir. Hill (1977) hizmetleri insanları etkileyen ya 

da malları etkileyen hizmetler, hizmetin geçici ve kalıcı etkileri, bu etkilerin tersine 

çevrilebilir ya da çevrilemez oluĢu, fiziksel ve beyinsel etkileri ve bireysel ya da 

kolektif hizmetler Ģeklinde sınıflandırmıĢtır. Bu sınıflandırma hizmetin fayda yapısı 

üzerinde yapılandırılmıĢtır (Bozkurt, 2008: 16). Thomas (1978) hizmet 

sınıflandırmasını teknoloji-yoğun hizmetler (teknik olarak ekipmana dayalı hizmetler) 

ve emek-yoğun hizmetler (temel olarak insana dayalı hizmetler) Ģeklinde 

sınıflandırmıĢtır. Bu sınıflandırma pazarlamadan çok faaliyet temeline dayalı bir 

sınıflandırma olmasına rağmen ürün niteliklerini anlamada faydalı bir yol sunmaktadır. 
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Chase (1978) yaptığı çalıĢmada hizmetleri zayıf hizmetler, karıĢık hizmetler ve imalat 

benzeri hizmetler olarak incelemiĢtir. Zayıf hizmetler ana üretimi müĢterilerin varlığına 

bağlı olan sağlık bakım, restoran, ulaĢım ve kiĢisel hizmetler gibi hizmetlerdir. KarıĢık 

hizmetler genellikle yüz yüze etkileĢimi içeren banka hizmetleri iken, imalat benzeri 

hizmetler yüz yüze etkileĢimi içermeyen home ofis ve dağıtım merkezleri gibi 

hizmetlerdir. Grönroos (1979) hizmetin çeĢidi (profesyonel hizmetler ve diğer 

hizmetler) ve müĢteri türüne (bireyler, örgütler) göre hizmeti sınıflandırmıĢtır. Burada 

dikkat çeken nokta aynı hizmetin (örneğin sigorta ve finansal hizmetler gibi) hem 

bireylere hem de örgütlere sunulabilecek olmasıdır. Kotler (1980)‟e göre hizmetler 

insana dayalı-teçhizata dayalı hizmetler, müĢteri varlığını gerektiren hizmetler, kiĢisel-iĢ 

ihtiyacının karĢılanmasına dayalı hizmetler ve kamu-özel kar amaçlı olmayan hizmetler 

olarak dört gruba ayrılmaktadır. Bu sınıflandırma daha önce yapılan çalıĢmaların bir 

sentezini yapmaktadır. Chase ve Aquilano (1981) hizmetleri saf hizmetler, karıĢık 

hizmetler ve imalat eseri hizmetler olarak gruplandırmıĢtır (Seyran, 2004). Lovelock 

(1992) tarafından ileri sürülen sınıflandırma günümüzde en çok kullanılan hizmet 

sınıflandırmasıdır. Lovelock, hizmetleri sınıflandırırken insanlara yönelik somut 

faaliyetler olarak insanların vücutlarına yönelik sağlık, yolcu ulaĢımı, güzellik salonları, 

restoranlar ve saç kesimini örnek olarak göstermiĢtir. Ġnsanlara yönelik soyut faaliyetler 

olarak insanların beyinlerine yönelik hizmetler olarak eğitim, hava tahmini, bilgi 

hizmetleri, tiyatrolar ve müzeleri örnek vermiĢtir. Yine nesnelere yönelik olarak mallara 

ve diğer fiziksel sahipliğe yönelik hizmetler olarak taĢıma, endüstriyel cihaz tamiri, 

çamaĢırhane ve kuru temizleme, veterinerlik örneklerini verirken soyut varlıklara 

yönelik hizmetler olarak bankacılık, yasal hizmetler, muhasebe, güvenlik ve sigorta 

hizmetlerini örnek olarak göstermiĢtir. Lovelock (1983: 13), hizmetleri üyelik iliĢkisinin 

olduğu hizmetler ve üyelik iliĢkisinin olmadığı hizmetler olarak sınıflandırmıĢtır. 

Üyelik iliĢkisinin olduğu devamlı hizmetler olarak sigorta, telefon aboneliği, bankacılık 

örneklerini verirken üyelik iliĢkisinin olduğu kesintili hizmetlere uzun telefon 

konuĢmaları, tiyatro, transit geçiĢ örneklerini vermiĢtir. Üyelik iliĢkisinin olmadığı 

devamlı hizmetler, radyo istasyonu, polis koruması, deniz feneri ve kamu karayolu 

örnek verirken; üyelik iliĢkisinin olmadığı kesintili hizmetlere araba kiralama, posta 

hizmeti, ücretli telefon, sinema ve tiyatro, kamu ulaĢımı ve restoran örnekleri vermiĢtir 

(Ayas, 2014: 5). Lovelock yapmıĢ olduğu bir baĢka araĢtırmada ise hizmetleri iki temel 
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soru (1. Hizmetin doğası nedir? 2. Hizmet kim ya da neye yönlendirilmiĢtir?) 

neticesinde dört ana sınıfta toplamıĢtır. Tablo 2.3.‟te bu sınıflandırma ayrıntılı bir 

Ģekilde verilmektedir.  

Tablo 2.3. Lovelock Hizmet Sınıflandırması 

Hizmetin 

Yapısı 

Hizmeti Doğrudan Elde Eden Kim ya da Ne? 

Ġnsan Fiziksel Mal ve Mülk 

 

 

Dokunulabilir 

(Somut) 

Eylemler 

1.Ġnsan Bedenine Yönelik 

Hizmetler 

 Sağlık 

 Yolcu TaĢımacılığı 

 Güzellik Salonları 

 Spor Salonları 

 Restoran 

 Kuaför 

 Konaklama  

2.Fiziksel Varlıklara Yönelik 

Hizmetler 

 Nakliyecilik 

 Makine Bakım ve Tamiri 

 Kuru Temizleme 

 Veterinerlik 

 Kapıcılık Hizmetleri 

 Peyzaj Mimarlığı 

 

 

Dokunulamaz 

(Soyut) 

Eylemler 

3.Ġnsan Zihnine Yönelik 

Hizmetler 

 Eğitim 

 Radyo TV Yayıncılığı 

 Bilgi Hizmetleri 

 Tiyatro 

 Müze 

 Reklam/Halkla ĠliĢkiler 

4.Soyut Varlıklara Yönelik Hizmetler 

 Bankacılık 

 Muhasebecilik 

 Güvenlik 

 Hukuk Hizmetleri 

 Sigortacılık 

 Veri ĠĢleme 

Kaynak: Lovelock ve Yip, 1996 

Tablo 2.3‟te hizmetlerin yapılarına göre sınıflandırılmaları 4 farklı hizmet 

grubunu ortaya çıkarmaktadır. Bu tür sınıflandırma pazarlama yöneticilerine bazı 

sorulara cevap bulmakta yardımcı olacaktır. Bu sorular; müĢteri hizmet  sürecinde 

fiziksel olarak bulunmak zorunda mıdır?, hizmetin sunumu süresince müĢterinin 

zihinsel olarak bulunması gerekli midir? ve hizmet eyleminin amacı ya da hedefi 

hizmetin alıcısı tarafından ne Ģekilde değiĢtirilebilir, müĢteri bu değiĢikliklerden nasıl 

fayda sağlar? Ģeklindedir. Bu sorular yöneticiyi ürünle ilgili yeni kararlar almaya 

itebilir. Örneğin seyahat etmelerinde engel bulunan müĢterilerinin ayağına “gezici 

kütüphane” hizmeti götürmeyi düĢünen belediye, halk kütüphaneleri ile kullanıcılarının 

kiĢisel konumlarına uygun fayda sağlamıĢ olmaktadır (Bozkurt, 2008: 12-13).  

Baumoll (1984) hizmetleri doğrudan kiĢisel hizmetler, ikame edilebilir kiĢisel 

hizmetler, geniĢ alanlı hizmetler ve yaygın doğrudan hizmetler olarak sınıflandırmıĢtır. 

Schmenner (1986) hizmeti etkileĢim ve hizmetin kiĢiye özel olma derecesi (daha az ve 
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daha yüksek) ile emek yoğunluğu derecesi (düĢük ve yüksek) Ģeklinde sınıflandırmıĢtır. 

Sınıflandırmada bazı hizmetlerin kiĢiye özel olarak üretilebileceği ve daha emek yoğun 

olabileceği vurgulanmaktadır. Vandermerve ve Chadwick (1989) hizmet 

iĢletmeciliğinde mal bileĢeninin rolünün ve öneminin farkında ve ön planda olduğu bir 

sınıflandırma yapmıĢtır. Yazarlara göre hizmetler müĢteri/üretici etkileĢiminin derecesi 

(daha az ve daha çok) ve malların göreli olarak bulunma derecesi (pür hizmetler, mallar 

aracılığıyla ulaĢtırılan ya da mala bağlı hizmetler ve mallara sarılı hizmetler) Ģeklinde 

iki grupta incelenmektedir (Grönroos, 1990: 32-33). Silvestro vd. (1992) hizmetleri üç 

kategoride incelemiĢlerdir. Bunlar; profesyonel hizmetler, hizmet mağazaları ve kitlesel 

hizmetlerdir. Bu sınıflandırma yapılırken hizmetin insan ya da teçhizat odaklı olması, 

müĢterinin temas zamanının derecesi, uyarlama derecesi, dikkat derecesi ölçüt olarak 

değerlendirilmiĢtir. Onlara göre profesyonel hizmetler, danıĢmanlık, kurumsal bankalar, 

doktorlar, avukatlar, reklam ajansları ve mimarlar gibi yoğun bir Ģekilde uyarlanmıĢ, 

süreç merkezli ve yoğun müĢteri temas zamanını içeren hizmetlerdir. Değerin büyük bir 

kısmı ön büroda yaratılır. Hizmet mağazaları perakende bankalar, kiralama hizmetleri, 

kuaförlük ve oteller gibi hizmetleri kapsamaktadır ve değer hem ön büroda hem de arka 

büroda yaratılmaktadır. Kitlesel hizmetler, sınırlı temas zamanı ve az bir uyarlamayı ve 

pek çok müĢteri iĢlemini kapsayan hizmet organizasyonlarıdır. Telekomünikasyon, 

ulaĢım, rekreasyon hizmetleri, tiyatro ve sinema, fast food örnek olarak verilebilir. Bu 

hizmetler ürün merkezli ve değerin çoğunun arka büroda yaratıldığı ve ön büro 

personelinin değerlendirmesinin düĢük olduğu hizmetlerdir. Kellog ve Chase (1995) 

hizmet tipolojisini müĢteri teması üzerine kurmuĢlardır. MüĢteri temasının unsurları; 

iletiĢim zamanı, yakınlık ve bilgi zenginliğidir. Bu sınıflandırma hizmet yöneticilerine 

hizmet kalitesini geliĢtirme yönünde imkanlar sağlamaktadır. Stell ve Donoho (1996) 

hizmetleri algılanan risk derecesi, satın alma çabası ve tüketicinin ilgi düzeyi ölçütlerine 

göre sınıflandırmıĢtır. Lovelock ve Yip (1996) kavramsal olarak hizmetlerin soyut olup 

olmamasına göre üç kategorili bir sınıflandırma yapmıĢlardır ve hizmetin üretimi 

esnasında müĢterilerin fiziksel olarak bulunup bulunmamasını göz önüne almıĢlardır. 

Bu üç kategori; insan süreçli hizmetler, sahiplik süreçli hizmetler ve bilgi tabanlı 

hizmetlerdir. Shostack (1977) hizmeti fiziksel malların ve soyut etkinliklerin hizmet 

içindeki payına ya da ağırlığına göre hizmet paketi Ģeklinde sınıflandırılmıĢtır (Ayas, 

2014: 6). Hsieh ve Chu (1992) literatürdeki hizmet sınıflandırmalarını özetleyerek beĢ 
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farklı hizmet sınıflandırması kriteri elde etmiĢlerdir. Bu kriterler; hizmet ürününün 

yapısı, hizmet alanlarının görüĢü, hizmeti üreten kiĢinin bakıĢ açısı, SentezlenmiĢ bakıĢ 

açısı ve bazı ülkelerin endüstri istatistikleridir. Birinci, ikinci ve üçüncü kategoriler, 

hizmetlerin özelliklerinin hizmet, müĢteri ve üretim açısından anlaĢılmasını 

kolaylaĢtırmaktadır. Dördüncü kategori, hizmetlerin amacındaki farklılıkları ortaya 

koymaya çalıĢmaktadır. BeĢinci kategori ise, ekonomik analizler için istatistik 

ihtiyacına temel oluĢturmaktadır. Doyle (2002) hizmetleri sekiz grupta toplayarak 

sınıflandırmıĢtır. Tablo 2.4‟de Doyle‟nin hizmetler sınıflandırması verilmiĢtir. 

Tablo 2.4. Hizmetlerin Sınıflandırılması 

SINIF ÖRNEK 

Mülkiyet 

Kamu 

Özel 

 

Sağlık, Güvenlik,  

Bankacılık, UlaĢtırma 

Amaçlar 

Kar amaçlı 

Kar amaçsız 

 

Kuaförlük Hizmetleri, Sigortacılık,  

Eğitim, Hayır ĠĢleri 

Rekabet Derecesi 

Tekel (Monopol) 

Rekabetçi 

 

Su, Elektrik Dağıtımı,  

DanıĢmanlık, Finansal Hizmetler 

Pazarın Tipi 

Tüketici 

Endüstriyel 

 

Perakende, Çocuk Bakımı,  

Reklam, DanıĢmanlık 

Gelir Kaynağı 

Tüketiciler 

BağıĢlar 

Vergiler 

 

Hava TaĢımacılığı, Kuru Temizleme,  

Hayır Kurumları,  

Güvenlik, Sağlık 

Müşteri Teması 

Yüksek 

DüĢük 

 

Sağlık, Kuaför,  

Posta, Otopark 

Çalışanların Niteliği 

Nitelikli 

Niteliksiz 

 

Avukatlık, Muhasebe 

Ev Temizliği, Hamallık 

Üretim Faktörü Yoğunluğu 

Emek Yoğun 

Sermaye Yoğun 

 

Eğitim, Sağlık 

ĠletiĢim, Kamu TaĢımacılığı 
Kaynak: Doyle, 2002: 341 

Tablo 2.4.‟de görüldüğü gibi hizmetleri sınıflandırırken yapılan temel 

ayrımlardan birisi kamu ve özel sektör ayrımıdır. Özel sektör hizmetleri oldukça 

çeĢitliyken, kamu hizmetleri göreceli olarak daha sınırlıdır. Konuya iliĢkin bir baĢka 
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önemli ayrımda pazardaki rekabetçiliktir. Elektrik, su hizmetleri ve son zamanlara kadar 

iletiĢim gibi bazı sektörler özellikle tekel (monopol) pazar yapısı özelliği 

göstermektedir. Bu hizmetlerin bir bölümü yasalar ve dolayısıyla devlet tarafından 

düzenlenmektedir. Bu gibi sektörler, çoğunlukla müĢteri hizmetleri ve yenilik 

kültüründen yoksun olurlar. Son zamanlarda özel sektör iĢletmelerinin de bu alanlara 

yönelmesi ile rekabet kültürünün yerleĢmesi ve müĢteri tatminine yönelik 

uygulamaların arttığı görülmektedir. MüĢteri temas düzeyinin derecesi de konuya iliĢkin 

sınıflandırmada kullanılan önemli ölçütlerden birisidir. Yüksek temas düzeyine sahip 

olan hizmetler insanlar tarafından yönetilirken, düĢük temas düzeyine sahip olanlar 

ekipmana (araç-gerece) dayalıdır. ĠĢletmenin kar amaçlı olup olmaması, faaliyette 

bulunduğu pazarın tipi, çalıĢanların nitelikli olup olmaması, gelir kaynakları ve 

kullanılan üretim faktörünün yoğunluğu da sınıflandırmada kullanılan diğer ölçütlerdir 

(Özer ve Özdemir, 2007: 14-15).  

Hizmetleri kolayda hizmetler (convenience services), tercihli hizmetler 

(preference services), beğenmeli hizmetler (shopping services) ve özellikli hizmetler 

(speciality services) Ģeklinde sınıflandırmakta mümkündür. Kolayda hizmetler, oldukça 

ucuz ve sık satın alınan hizmetlerdir. Diğer hizmetler ile kıyaslandığında, algılanan risk 

seviyesi ve satın alma çabası en düĢük düzeydedir. Ayrıca, bu hizmetlere karsı 

tüketicilerin ilgi düzeyi düĢüktür. Tercihli hizmetler, tüketicilerin belli markaları tercih 

etmelerine yönelik bir hizmet türüdür. Tüketiciler hizmeti satın alırken istedikleri 

markaları tercih etmeye eğilimlidirler. Ancak buna rağmen gerekirse tercih ettikleri 

malları ikame de edebilirler. Öncelikli bir hizmet marka ve marka bağlılığı yaratılarak 

farklılaĢtırılan kolayda bir hizmettir. Kolayda hizmetlerle kıyaslandığında biraz daha 

risklidir ve satın alma çabası biraz daha fazladır. Tüketicinin ilgi düzeyi kolayda 

hizmetlere göre yüksek olmasına rağmen yine de düĢüktür. Beğenmeli hizmetler, diğer 

iki hizmet sınıfı ile kıyaslandığında, tüketicilerin daha fazla risk algıladıkları 

hizmetlerdir. Bu tür hizmetler satın alınırken, tüketiciler daha fazla araĢtırma ve 

değerlendirmede bulunmaya ve daha fazla satın alma çabası harcamaya isteklidirler. Bu 

tür hizmetlere tüketicilerin ilgi düzeyi daha yüksektir. Örneğin; diĢçilik ve kuaförlük 

hizmetleri vb. Öncelikli hizmetler ise farklılaĢtırma ve marka bağlılığı yönünden en 

geliĢmiĢ olan hizmetlerdir. Öyle ki, sadece seçilen bir hizmet Ģirketi veya hizmet 

sağlayıcısı tüketici tarafından kabul edilebilir. Bu tür hizmetlerde algılanan risk ve satın 



120 
 

alma çabası en yüksek seviyededir. Tüketiciler bu tür hizmetleri aramaya ve beklemeye 

isteklidirler ve herhangi bir Ģeyle ikame edemezler. Diğer hizmetlerle kıyaslandığında 

tüketicilerin ilgi düzeyi çok yüksektir. Örneğin; tatil, konserler, sergiler vb. (Eren, 2007: 

21).  

Karaömerlioğlu ve Carlsson (1999) en fazla kabul edilen üç sınıflandırma 

kriterini araĢtırmalarında belirtmiĢlerdir. Birinci kriter Marksist literatüre dayanmaktadır 

ve hizmetler fonksiyonlarına ya da sosyo-ekonomik sistemdeki yerine göre 

sınıflandırılmaktadır. Ġkinci kriter hizmet talebinin tipine dayalıdır ve hizmetlerin iki 

türü vardır. Bireyler tarafından tüketilen hizmetler tüketici hizmetleri olarak adlandırılır 

(oteller ve konaklama iĢletmeleri gibi). Diğeri üretici hizmetleri olarak adlandırılan 

hizmetler ise malların üretiminde, dağıtımında ve tüketiminde kullanılan hizmetlerdir. 

Üçüncü kriter hizmetlerin üretimine dayalıdır. Ekonomik faaliyetler birincil (tarım ve 

madencilik),ikincil (imalat) ve üçüncül faaliyetler olarak sınıflandırılmaktadır. Üçüncül 

faaliyetler; tarım, madencilik ve imalattan farklı olarak hizmet endüstrileridir (Ayas, 

2014: 7).  

Hizmetlerle ilgili bir baĢka sınıflandırmada da farklı kriterlere ulaĢılmıĢtır. Bu 

kriterler Tablo 2.5‟te gösterilmektedir (Eren, 2007: 22). 

Tablo 2.5. Hizmetlerin Sınıflandırılması 

Kriter Sınıf 

Gerektirdikleri araç bakımından 

sınıflandırma 

Araç bazlı hizmetler 

Ġnsan bazlı hizmetler  

Kalifiye 

hizmetler 

Kalifiye olmayan 

hizmetler 

Profesyonel 

hizmetler 

MüĢterinin hizmet ortamında 

bulunup bulunmamasına göre 

sınıflandırma 

MüĢterinin bulunmasını gerektiren hizmetler 

MüĢterinin bulunmasını gerektirmeyen hizmetler 

Pazara göre sınıflandırma KiĢisel (tüketici) hizmetleri 

Örgütsel hizmetler 

Amaca göre sınıflandırma Kar amacı güden hizmetler 

Kar amacı gütmeyen hizmetler 

Mülkiyete göre sınıflandırma Özel hizmetler 

Kamu hizmetleri 
Kaynak: Eren, 2007: 23 

Tablo 2.5‟te görüldüğü gibi hizmetler, gerektirdikleri araç bakımından araç bazlı 

veya insan bazlı olarak sınıflandırılabilirler. Otomatik yıkama makineleri, satıĢ 

makineleri, ATM‟ler  vb. yardımıyla sunulan hizmetler araç bazlı hizmetlere; muhasebe 
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iĢlemleri, bebek bakıcılığı, hasta bakıcılık, otel hizmetleri gibi temelde insana dayalı 

olarak sunulan hizmetler ise, insan bazlı hizmetlere örnek verilebilir. Ayrıca, insan bazlı 

hizmetler kendi içinde, kalifiye (tamir-bakım, yiyecek-içecek hizmetleri, vb.), kalifiye 

olmayan (temizlik, genel güvenlik hizmetleri vb.) ve profesyonel hizmetler (sağlık 

hizmetleri, yönetim veya finans danıĢmanlığı, avukatlık vb.) seklinde ayrılabilir. 

Hizmetler müĢterinin hizmet ortamında bulunup bulunmamasına göre de 

sınıflandırılabilmektedir. Bazı hizmetler sunulurken müĢterinin bulunmasını 

gerektirirken, bazı hizmetler gerektirmez (Kotler, 2000). Örneğin; otelde veya 

restoranda hizmetin verilebilmesi için müĢterinin olması gerekir. Fakat, bir arabanın 

tamirinde müĢterinin bulunması gerekmez. Eğer müĢteri hizmet sunum anında 

bulunacaksa, hizmet ortamının düzenlenmesi ve müĢteri ihtiyaç ve isteklerini dikkate 

alarak düzenlemelere gidilmesi önem arz etmektedir (Karahan, 2000). Hizmetler kiĢisel 

(tüketici) hizmetler ve örgütsel hizmetler Ģeklinde sınıflandırılabilir. Örgütsel hizmetler, 

üretime yönelik faaliyet gösteren iĢletmelere verilen hizmetler iken, tüketici hizmetleri 

veya kiĢisel hizmetler, kiĢilerin yasam kalitesini artırmaya ve ihtiyaçlarını karĢılamaya 

yönelik verilen hizmetlerdir. Böyle bir sınıflandırma pazarlama faaliyetleri açısından 

farklılık yaratabilecektir. Bu nedenle, hizmet sağlayanların, farklı pazarlama 

programları geliĢtirmesi gerekecektir (Karahan, 2000; Kotler, 2000). 

Lovelock (2000) ise hizmetleri sınıflandırırken baĢka bir takım kriterlerin de 

dikkate alınması gerektiğini savunmaktadır. Bu kriterler (Eren, 2007: 24-25) :  

 Hizmet sürecinin somutluk ve soyutluk derecesi: Hizmet sürecinin içerdiği somut 

veya soyut unsurların derecesi ile ilgilidir. Bazı hizmetler somut unsurlar 

içerirken (otel hizmetleri, restoran hizmetleri, araba ve tamir hizmetleri gibi), 

bazı hizmetler ise tamamen soyuttur (yönetim danıĢmanlığı, finans danıĢmanlığı, 

bebek bakıcılığı gibi). 

 Hizmeti doğrudan alanlar ve sunanlar: Bazı hizmetler kiĢiler tarafından 

doğrudan müĢterilere sunulurlar. Bu durum müĢterinin de üretim yerinde 

bulunmasını ve hizmetten anında faydalanmasını gerektirir. Örneğin; kuaförlük, 

konaklama, restoran, ulaĢtırma hizmetleri gibi. Bazı durumlarda ise müĢterilerin 

hizmet sunumu anında bulunması gerekmez ve müĢteriler bu hizmetin 

faydalarından daha sonra yararlanırlar (otomobil, bilgisayar, buzdolabı tamiri, 



122 
 

kuru temizleme hizmetleri gibi). Buna göre hizmetler müĢterilerin hizmet 

sürecinde bulunup bulunmamasına göre sınıflandırılmaktadır.  

 Hizmet sunumunun zamanı ve yeri: Hizmet sistemleri tasarlanırken, hizmet 

sağlayıcılarının müĢterilerin hizmet iĢletmesine gelmek zorunda olup olmadığını 

veya hizmetin müĢteriye götürülüp götürülemeyeceğini sorgulamaları gerekir. 

Örneğin; müĢteriler pizza yemek için bir pizza restoranına gidebilir veya 

bulunduğu yere sipariĢ verebilir. Hizmet belki, fiziksel kanallar aracılığıyla 

(posta veya kurye yoluyla) sunulabilir veya elektronik kanallar (internet tabanlı 

hizmetler) kullanılarak da sunulabilir. Bu tür bir karar, müĢterilerin bulunduğu 

yeri, müĢterilerin satın alma ve kullanma ile ilgili tercihlerini ve farklı tercihlerle 

ilgili maliyetleri göz önünde bulundurmayı gerektirmektedir. 

 Standartlaştırmaya karsı bireyselleştirme: Hizmetler, hizmet sürecinin 

gerektirdiği standartlaĢtırma veya bireyselleĢtirme derecesine göre de 

sınıflandırılabilmektedir. Bu sınıflandırmada, tüm müĢterilerin aynı hizmeti alıp 

almayacağı veya hizmet özelliklerinin bireysel ihtiyaçları karĢılamak için 

değiĢtirilip değiĢtirilemeyeceği önemli olmaktadır. Örneğin, bankacılık 

hizmetleri standartlaĢtırılmıĢ Ģekilde sunulabileceği gibi, kiĢiye özel hizmetler de 

sunulmaktadır. 

 Müşterilerle ilişkilerin yapısı: Her bir müĢterinin bireysel olarak tanıdığı 

iĢletmelerde sunulan bazı hizmetler, resmi iliĢkileri ve iĢlemlerin bireysel olarak 

kaydedilmesini ve saklanmasını gerektir. Örneğin; bir hastanede doktorun 

hastasıyla ilgili bilgileri kaydetmesi, bir otelde veya bankada müĢterilerle ilgili 

her bir iĢlemin kaydedilmesi gibi. Bazı hizmetlerde ise müĢterilerle veya yapılan 

iĢlemle ilgili bilgilerin kaydedilmesi gerekmez. Örneğin bir otobüs Ģirketi, 

müĢterilerinin daha önce nerelere yolculuk yaptığı kayıtlarını veya bir kuru 

temizleme iĢletmesi müĢterilerinin daha önce hangi kıyafetleri veya hangi 

lekelere iĢlem yaptırdığını veya bir restoran müĢterilerinin daha önce neler 

yediğinin kayıtlarını bireysel olarak tutmaz ve saklamaz. 

 Arz ve talep dengesinin derecesi: Bazı hizmetlerin talebi fazla değiĢme 

göstermezken, bazı hizmetlerin talebi ise önemli Ģekilde dalgalanmalar gösterir. 

Talep dalgalanması iĢletmeler açısından önemli bir problemdir. Bu problem en 
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fazla ulaĢtırma, konaklama, yiyecek içecek, eğlence gibi hizmetlerde 

yaĢanmaktadır. 

 Faaliyetlerin, araç ve gerecin ve insanların hizmet sürecinde yer alma derecesi: 

Somut unsurların hizmet sağlama sisteminde yer alması müĢterilerin hizmet 

deneyimini Ģekillendirmektedir. Bir otele gelen müĢteriyi düĢündüğümüzde; otel 

binası müĢterinin karĢılaĢtığı ilk somut unsurdur. Daha sonra lobi, resepsiyon 

bankosu, geceleyeceği oda, yiyecek içecek imkanları ve otelin sunduğu diğer 

fiziksel imkanlar müĢterinin otelde karĢılaĢacağı somut unsurlardır. Kalacağı 

süre içinde de otelin her yerinde ve hizmetin her sürecinde otel çalıĢanlarıyla 

etkileĢime girecektir. Bütün bu unsurlar, müĢterilerin hizmet deneyimini 

etkileyecektir. Oysa, telefon aracılığı ile hizmet alan bir müĢterinin karĢılaĢacağı 

tek somut unsur telefondur veya kendisiyle telefonda ilgilenen çalıĢandır. 

Öztürk (2005) hizmetleri; pazarlanabilir hizmetler ve pazarlanamayan hizmetler, 

üretici ve tüketici hizmetleri, yapısına göre hizmetler, hizmet iĢletmelerinin müĢteriyle 

iliĢki türüne göre hizmetler ve hizmet iĢletmesinin esnekliğine ve inisiyatifliğine göre 

hizmetler olarak sınıflandırmıĢtır. Pazarlanan ve pazarlanamayan hizmetler günlük 

hayatta kullanılmaktadır. Yemek pazarlanabilir hizmetler içinde yer alırken, devletin 

karĢılık beklemeden sunduğu hizmetler ise pazarlanamayan hizmetlerdendir. Tüketici 

hizmetleri, tüketiciye bir fayda sağlama amacıyla sunulan hizmetlerdir. Bu hizmetler, 

sadece tüketiciye fayda yaratır, ekonomik fayda sağlamaz. Örneğin kuaförlük 

hizmetleri, tüketici hizmetleridir. Üretici hizmetleri ise iĢletmeye sağlanan hizmetlerdir 

ve iĢletme, ekonomik faydası olan bir Ģey üretir. TaĢıyıcılık firmalarının verdiği 

hizmetler bunlardandır (Eser, 2007: 17). Yapısına göre hizmetler dokunulabilir 

hareketler ve dokunulmaz hareketler olarak ayrılmaktadır. Hizmet iĢletmelerinin 

müĢteriyle iliĢki türüne göre sınıflandırmasında hizmetin sürekli oluĢu ve hizmetin 

aralıklı oluĢuna yönelik bir ayrım söz konusudur. Hizmeti sunan kiĢinin hizmetin 

özelliklerini belirlemedeki inisiyatifi de yüksek ve düĢük düzeyde belirtilmiĢtir (Altın, 

2009: 10-13).  

Oğuz (2010) yaptığı araĢtırmasında hizmetleri yapısal ve kuramsal olarak 

sınıflandırmıĢtır. Hizmetlerin yapısal olarak sınıflandırılması Ģu Ģekildedir: 

 Pazarlanabilir hizmetler ve pazarlanamayan hizmetler 
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 Üretici ve tüketici hizmetleri 

 Profesyonel hizmetler 

 Toplam ürün sunumunda hizmetin durumu 

 MüĢterinin hizmet ile ilgisinin derecesi 

 Hizmetin sunum Ģekli 

 Hizmet sürecinin dokunulabilir ya da dokunulamaz olma derecesi 

 Hizmetin direkt alıcısı 

 Hizmet sunumunun yeri ve zamanı 

 Standardizasyona karĢı müĢteri uyumluluğu 

 MüĢteri ile iliĢkinin yapısı 

 Talep ve arzın dengede olma derecesi 

 Araç gereçlerin ve insanların hizmet tecrübesinde yer almasının derecesidir. 

Hancıoğlu (2010) da hizmetleri yapısal özelliklerine göre sınıflandırmıĢ ve 

hizmetleri yediye ayırmıĢtır. Bunlar;  

 Hedef pazara göre sınıflandırma 

 Mal veya hizmete bağlılığına göre sınıflandırma 

 Ekipmana dayalı hizmetler 

 Pazarlanabilen ve pazarlanamayan hizmetler 

 Somut ya da soyut ağırlıklı hizmetler 

 Sunum Ģekli açısından hizmetler 

 Profesyonel hizmetlerdir.  

Özer ve Özdemir (2007) ise sürecin yapısına (somut/soyut) ve hizmet üretimi 

sırasında müĢterinin fiziksel varlık boyutuna bağlı olarak hizmetleri üç kategoride 

incelemiĢlerdir. Bunlar:  

 Kişilerle ilgili hizmetler: MüĢteriler tarafından doğrudan hissedilebilen eylemleri 

içermektedir. Bu hizmetler müĢterilerin üretim anında tüketim gerekliliği 

nedeniyle üretim sürecinin parçaları olmalarını gerektirir. Yolcu taĢımacılığı, 

sağlık hizmetleri, gıda hizmetleri ve konaklama hizmetleri gibi iĢlerde ya 

müĢteri hizmet sunulan yere gitmeli ya da hizmet sunanlar müĢterinin 

bulunduğu yere gelmelidir (Halis, 2001). Bu tür hizmetlerin sağladığı fayda 
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tüketici tarafından anında algılanır. Çünkü bu tür hizmetlerin tüketici bedenine 

dönük (fizyolojik ya da psikolojik olarak) doğrudan yararı vardır. 

 Eşya ile ilgili hizmetler: Fiziksel nesnelerin müĢteriler lehine değerini artırmak 

için yapılan soyut eylemlerdir. Mal taĢımacılığı, eĢya onarım, araç bakım, 

temizlik gibi konular bu çeĢit hizmetlere örnektir (Halis, 2001). Hizmetler 

olmaksızın bu tür malların tüketici yararına sunulması çeĢitli nedenlerle 

olanaksızdır. Örneğin mal taĢımacılığı (lojistik) hizmeti olmadan o malı 

tüketiciye sunmak olanaksızdır. Bu tür hizmetler tüketiciye dolaylı yarar 

sağlamaktadır. Bu tür hizmetlerin birinci kategoriye göre kısmen ertelenebilir ya 

da bekletilebilir özelliği vardır, ancak bekletilebilirlik hizmetin sunduğu yararı 

azaltabilir. Örneğin, sipariĢ edilen malın gelmesinde gecikme olabilir ancak 

gecikmeli de olsa tüketici o maldan daha sonra yararlanabilir. 

 Enformasyona (bilgiye) dayalı hizmetler: Küresel strateji geliĢtirme açısından 

değer yaratmak amacıyla bilgiyi toplama, yönlendirme, yorumlama ve 

aktarmaya bağlı olmaları yüzünden en ilginç grubu oluĢturmaktadır. 

Muhasebecilik, bankacılık, danıĢma, eğitim, sigorta, gazetecilik, hukuki iĢler bu 

gruba girer. MüĢterilerin bu tür hizmetlerin üretimine katılmaları en düĢük 

düzeydedir. Modern küresel iletiĢim sayesinde, bu tür enformasyonlara (bilgiye) 

dayalı hizmetleri her yere ulaĢtırmak olanaklıdır (Halis, 2001). Bu tür hizmetler 

tüketiciye ivedi ve doğrudan bedensel (fizyolojik/psikolojik) bir yarar sağlamak 

yerine onun yaĢamını kolaylaĢtırıcı özellik taĢır. Örneğin, bir konuda eğitim 

almamak insana bedensel bir zarar vermez, ancak alınan eğitim onun yaĢamını 

ya da yapacağı iĢi daha kaliteli düzeye getirmektedir (Özer ve Özdemir, 2007: 

13-14).  

2.4. HĠZMET ODAKLILIK KAVRAMI 

Hizmet odaklılık kavramı sayısız çalıĢmalarda farklı Ģekillerde iĢlevselleĢtirilmiĢ 

ve geçerliliği kabul edilmiĢtir (Teng ve Barrows, 2009: 1416). Hizmet odaklılık kavramı 

özellikle yönetim, pazarlama ve psikoloji yazınında son on beĢ yıldır araĢtırılan bir 

kavram olarak karĢımıza çıkmaktadır (Teng ve Barrows, 2009: 1414). Hizmet odaklılık, 

genel olarak üstün hizmetin sunulmasını sağlayan kiĢilik özelliğini ele alan örgütsel bir 
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yaklaĢımdır (Ayas, 2014: 9). Hizmet odaklılık yazını incelendiğinde, hizmet odaklılık 

ile ilgili farklı bakıĢ açılarının geliĢtirildiği ve hizmet odaklılığın “bireysel hizmet 

odaklılık” ve “örgütsel hizmet odaklılık” olarak farklı seviyelerde incelendiği 

görülmektedir (Homburg vd. 2002). ġekil 2.1‟de Homburg vd. (2002) tarafından 

hazırlanmıĢ hizmet odaklılık düzeylerine yer verilmiĢtir.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ġekil 2.1. Hizmet Odaklılık Düzeyleri 
Kaynak: Homburg vd. 2002 

Homburg vd. (2002)‟nin hizmet odaklılık tipolojileri ise ġekil 2.2‟de verilmiĢtir. ġekle 

göre hizmet odaklılık bireysel düzeyde “çalıĢanların bireysel hizmet odaklılıkları ne 

ölçüdedir?” sorusuna yanıt ararken, örgütsel düzeyde “bir örgütün hizmet odaklılığı ne 

ölçüdedir?” sorusuna yanıt aramaktadırlar.  

 

 

 

 

 

 

 

Hizmet Odaklılık Düzeyleri 

Bireysel 

ĠĢ görenlerin ne derece hizmet 

vermeye yatkın olduğu  

- Saxe ve Weitz (1982) 

- Hogan vd. (1984) 

- Lee-Ross (2000) 

- Brown vd. (2002) 

- Donavan vd. (2004) 

- Ünüvar ve BaĢoda (2012) 

Örgütsel 

ĠĢletmelerin ne derece hizmet 

odaklı olduğu 

- Bowen vd. (1989) 

- Lytle vd. (1998) 

- Lee vd. (1999) 

- Lytle ve Timmerman 

(2003) 

- Eren (2007) 
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ġekil 2.2. Hizmet Odaklılığın Tipolojisi 

Kaynak: Homburg vd. 2002: 87 

Bireysel düzeyde hizmet odaklılık, belirli insanların diğer insanlardan daha fazla 

hizmet etmeye yatkın olduğu düĢüncesiyle bir kiĢilik ölçüsü olarak ele alınmaktadır 

(Yoon vd. 2007). Hogan vd. (1984) bir kuruluĢun nazik, yardımsever, giriĢken ve 

iĢbirliği kiĢiliğine sahip olan çalıĢanları ve müĢterileri arasındaki iliĢki kalitesini 

etkileyen bir dizi tutum ve davranıĢı tespit etmiĢlerdir. Diğer taraftan örgütsel hizmet 

odaklılık ise örgüt kültürünün ve ikliminin bir öğesi olarak ele alınmaktadır. Bowen vd. 

(1989) hizmet odaklılığı örgüt yapısı, kültürü ve iklimi gibi örgütsel özellikler açısından 

kavramsallaĢtırmıĢlardır.  

2.4.1. Bireysel Düzeyde Hizmet Odaklılık Kavramı 

Bireysel düzeyde hizmet odaklılık literatürde müĢteri-tüketici odaklılık-

yönelimlilik (Customer Orientation: Saxe ve Weitz, 1982), hizmet odaklılık (Service 

Orientation: Hogan vd. 1984) ve hizmet verme ön eğilimi (Service Predisposition: Lee-

Ross, 2000) olarak da ele alınmaktadır. Kavrama yönelik yapılan araĢtırmalar ve 

yaklaĢımlar Tablo 2.6‟da gösterilmiĢtir. Bireysel düzeyde hizmet verme yatkınlığı 

kavramının tanımları incelendiğinde, temelde iki görüĢ ortaya çıkmaktadır. Birinci 

grupta yer alan araĢtırmacılara göre hizmet verme yatkınlığı daha ziyade hizmet verme 

ile ilgili öğrenilebilir belirli kültür, tutum ve davranıĢları ifade etmektedir. Ġkinci grupta 

yer alan yazarlara göre ise hizmet verme yatkınlığı, daha çok genetik ve biyolojik 

Hizmet Odaklılık  

Bireysel 

Cran (1994) 

Dale ve Wooler (1991) 

Hogan vd. (1984) 

Hurley (1998) 

Keillor vd. (1999) 

Örgütsel  

 

Örgütsel Düzenleme 

Parametreleri 

Ġç dizayn özellikleri 

açısından bir örgütün ne 

derece hizmet odaklı 

olduğu 

ĠĢ Stratejisi 

Pazarlama stratejileri 

açısından bir örgütün ne 

derece hizmet odaklı 

olduğu  
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kaynaklı bir takım kiĢilik özelliklerini ve kısmen de bireyin erken yaĢlarda öğrenme ve 

sosyalleĢme deneyimini ifade etmektedir ve bu kiĢilik özellikleri ve öğrenme deneyimi, 

birtakım hizmet verme tutum ve davranıĢlarına yansımaktadır. Modern kiĢilik teorileri, 

kiĢilik oluĢumunda biyolojik yapı ve süreçler ile çevrenin (öğrenme ve sosyalleĢme 

deneyiminin) etkileĢim içinde olduğunu kabul etmektedir ve kiĢilik özelliklerinin 

yarıdan fazlasını kalıtımla açıklamaktadır (Cloninger, 2009; DeYoung ve Gray, 2009). 

Bu açıdan bakıldığında, hizmet verme yatkınlığının önemli ölçüde biyolojik kaynaklı 

doğuĢtan kalıtsal olarak gelen kiĢilik özellikleri ile kısmen kültür, öğrenme ve 

sosyalleĢmenin etkileĢimi ile ortaya çıktığını söylemek olasıdır (KuĢluvan ve Eren, 

2011: 142). Ayrıca kavramın satıĢ personeline, sağlık personeline ve diğer hizmet veren 

personellere göre farklı açıklandığı çalıĢmalarda mevcuttur. 
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Tablo 2.6. Bireysel Düzeyde Odaklılık Kavramına Yönelik YaklaĢımlar 

Kavram Kaynak Tanım ve YaklaĢım Açıklama 

Hizmet Odaklılık Schneider vd. (1980: 

264) 

ĠĢ görenlerin, tüketici gereksinimlerini karĢılama 

ve iyi hizmet verme konusunda istekli ve Ģevkli 

olmasıdır 

Bu araĢtırmacılar, bireysel düzeyde hizmet verme 

yatkınlığını ilk dile getiren araĢtırmacılardır. Hizmet 

verme yatkınlığını, kiĢilik özelliklerine 

dayandırmıĢlardır. 

Tüketici 

Odaklılık/Yönelimlilik 

Saxe ve Weitz 

(1982: 344) 

Tüketicilerin gereksinimlerini en iyi Ģekilde 

karĢılayacak satın alma kararlarına satıĢ 

personelinin yardımcı olması, dolayısıyla satıĢ 

personelinin pazarlama anlayıĢını uygulama 

derecesidir. 

Hizmet verme yatkınlığı ile ilgili yapılan ilk görgül 

araĢtırmadır. AraĢtırmacılar, hizmet verme 

yatkınlığını, öğrenilebilir tutum ve davranıĢların bir 

bileĢeni olarak değerlendirmiĢtir. 

Hizmet Odaklılık Hogan vd. (1984: 

167) 

ĠĢ görenlerin, müĢteri ve çalıĢma arkadaĢlarıyla 

iliĢkilerinde yardımsever, düĢünceli, saygılı ve 

iĢbirliğine açık/yatkın olma ön eğilimidir. 

AraĢtırmacılar, hizmet verme yatkınlığını belirli 

kiĢilik özelliklerinin bir bileĢeni olarak ele almıĢtır. 

Hizmet Odaklılık Cran (1994: 36) ĠĢ görenlerin tüketicilerle ve çalıĢma arkadaĢları 

ile iliĢkilerinde nazik ve yardımcı olmasını ve iyi 

hizmet vermesini sağlayan temel bireysel ön 

eğilimler ve eğilimler kümesidir. 

AraĢtırmacılar, hizmet verme yatkınlığını belirli 

kiĢilik özelliklerinin bir bileĢeni olarak ele almıĢtır. 

Hizmet Odaklılık Petrillose (1995: 6) ĠĢ görenlerin baĢkalarına yardımcı olma ve 

onlarla iĢbirliği içinde olma özelliklerine sahip 

kiĢilerin içsel bir tutumu 

AraĢtırmacı, hizmet verme yatkınlığını kiĢilik 

özelliklerinin tutuma olan yansıması Ģeklinde ifade 

etmiĢtir. 

Tüketici 

Odaklılık/Yönelimlilik 

Daniel ve Darby 

(1997: 134) 

ĠĢ görenlerin, tüketiciyle ilgili koĢulları dikkate 

alarak hizmeti o koĢullara uyarlama yeteneğidir. 

Hizmet verme yatkınlığı, tüketici ihtiyaç ve isteklerini 

karĢılama yeteneği Ģeklinde ele alınmıĢtır. 

Hizmet Odaklılık Carraher vd. (1998: 

221) 

BaĢkalarına yardımcı olmak için bilinçli bir 

Ģekilde çaba göstermeyi ifade eden sosyalliği ve 

baĢkalarıyla bir arada olmaktan duyulan 

hoĢnutluğu yansıtmaktadır. 

AraĢtırmacılar, hizmet verme yatkınlığını 

ĠĢ görenlerin biyografik bilgileriyle açıklanabileceğini 

göstermiĢtir. 

Hizmet Odaklılık Donavan (1999: 48) Hizmet verme yatkınlığı, tüketicilere ve diğer iĢ 

görenlere yüksek düzeyde kaliteli hizmet 

sunmaktan duyulan hoĢnutluk eğilimidir. 

AraĢtırmacılar, hizmet verme yatkınlığını belirli 

kiĢilik özelliklerinin bir bileĢeni olarak ele almıĢtır. 
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Tablo 2.6. Bireysel Düzeyde Odaklılık Kavramına Yönelik YaklaĢımlar (Devamı)  

Kavram Kaynak Tanım ve YaklaĢım Açıklama 

Hizmet Verme Ön 

Eğilimi 

Lee-Ross (2000: 

149) 

Verilen hizmetten kiĢisel tatmin sağlamadır. AraĢtırmacılar, hizmet verme yatkınlığını bir tutum 

olarak değerlendirmiĢtir. 

Hizmet Odaklılık Chandrasekhar 

(2001: 79) 

Yardımsever, düĢünceli, iĢbirliğine açık ve iyi 

huylu olma eğilimidir. 

Hizmet verme yatkınlığı, iĢ gören ve tüketici 

arasındaki iliĢkinin kalitesini etkileyen tutum ve 

davranıĢlar kümesidir. 

Bunlar; tüketici ve çalıĢma arkadaĢlarına karĢı kibar, 

düĢünceli ve ince olma; tüketicilerin ihtiyaçlarını 

algılama ve tüketiciyle doğru ve iyi iletiĢim kurmadır. 

AraĢtırmacılara göre, hizmet verme yatkınlığı, insanla 

doğrudan ilgilenmeyi gerektiren iĢlerde ihtiyaç 

duyulan bir tutumdur. 

Tüketici 

Odaklılık/Yönelimlilik 

Brown vd. (2002: 

111) 

Bir iĢ bağlamında iĢ görenlerin müĢteri 

gereksinimlerini karĢılama yatkınlığını veya ön 

eğilimini yansıtan bir kiĢilik değiĢkenidir. 

Bu araĢtırmacılara göre, hizmet verme yatkınlığı, 

görünürdeki bir kiĢilik özelliğidir. 

Tüketici 

Odaklılık/Yönelimlilik 

Jones vd. (2003: 

323) 

SatıĢ personelinin, tüketicilerin uzun dönemli 

gereksinimlerini karĢılamayla ilgili bir satıĢ 

davranıĢıdır. 

AraĢtırmacılar, hizmet verme yatkınlığını, satıĢ 

personelinin tüketici hizmetiyle ilgili bir davranıĢı 

Ģeklinde ele almıĢtır. 

Tüketici 

Odaklılık/Yönelimlilik 

Hennig-Thurau 

(2004: 462) 

MüĢterilerle kiĢisel etkileĢimde iĢ gören 

davranıĢlarının müĢteri gereksinimlerini 

karĢılama derecesidir. 

AraĢtırmacılar, Brown vd. (2002) tarafından yapılan 

tanıma benzer bir tanım yaparak, hizmet verme 

yatkınlığının görünürdeki bir kiĢilik özelliği olduğunu 

belirtmiĢtir. 

Hizmet Odaklılık Schlegelmilc ve 

Vienna (2006: 3) 

ĠĢ görenlerin hizmet verme sürecinde tüketicilere 

veya diğer çalıĢma arkadaĢlarına karĢı fiili 

davranıĢlarıyla ilgili tutum ve kiĢilik 

özellikleridir. 

AraĢtırmacılar, hizmet verme yatkınlığını kiĢilik 

özellikleri, tutum ve davranıĢlar bileĢeninde ele 

almıĢtır. 
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Tablo 2.6. Bireysel Düzeyde Odaklılık Kavramına Yönelik YaklaĢımlar (Devamı)  

Kavram Kaynak Tanım ve YaklaĢım Açıklama 

Tüketici 

Odaklılık/Yönelimlilik 

Singh ve Koshy 

(2008: 20) 

Hizmet verme yatkınlığı; müĢteri ile ilgili tüm 

faaliyetlerde, satıĢ personelinin müĢterinin 

yararına bilgi toplaması ve bu bilgiyi onlarla 

paylaĢması, müĢterilerin ihtiyaçlarını 

(görünen/görünmeyen) anlaması; ayrıca, 

müĢteriler için değer yaratmak ve onları tatmin 

etmek için müĢterilerle sürdürülebilir uzun 

vadeli iliĢkiler yoluyla sürekli kaliteli ürün ve 

hizmet sunarak ihtiyaçlarını sürekli olarak 

karĢılaması gibi satıĢ personelinin tüketicilere 

yönelik davranıĢlarıdır. 

Dolayısıyla SatıĢ personelinin tüketici odaklılığı 

6 faktörden oluĢmaktadır; 

1. Tüketicilere bilgi verme 

2. Tüketici ihtiyaçlarını anlama 

3. Tüketici gereksinimlerini karĢılama 

4. Tüketici değeri yaratılarak tüketiciye değer 

verme 

5. Tüketici memnuniyetini sürdürme 

6. Tüketiciyle uzun dönemli iliĢkileri sürdürme 

Bu yaklaĢımda, hizmet verme yatkınlığı satıĢ 

personelinin tüketicilere yönelik açık davranıĢları 

Ģeklinde ifade edilmiĢtir. 

Hizmet Verme 

Yatkınlığı 

KuĢluvan ve Eren 

(2011: 142) 

Hizmet verme yatkınlığı, doğuĢtan gelen kiĢilik 

özellikleri ile öğrenme deneyiminin etkileĢimi ve 

birleĢimi sonucu oluĢan, tüketicilerin 

gereksinimlerini karĢılamaya ve iyi hizmet 

vermeye istekli ve yetenekli olma, tüketicilerle 

etkili iletiĢim kurabilme ve bundan zevk 

alabilme gibi kiĢilik özelliklerini, tutum ve 
davranıĢları kapsayan bireysel özelliklerin 

tümüdür. 

Hizmet verme yatkınlığı kavramıyla ilgili kapsamlı bir 

yaklaĢımdır. AraĢtırmacılara göre, hizmet verme 

yatkınlığı, önemli ölçüde biyolojik kaynaklı doğuĢtan 

kalıtsal olarak gelen kiĢilik özellikleri ile kısmen 

kültür, öğrenme ve sosyalleĢmenin etkileĢimi ile 

ortaya çıkmaktadır. 

Kaynak: BaĢoda, 2012: 27-29 
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Ġlgili yazında bireysel düzeyde hizmet verme yatkınlığını ilk dile getiren yazarın 

Holland (1976) olduğu ifade edilmektedir. Holland, insanların kendi kiĢilik özelliklerine 

uygun olan meslekleri seçtiklerini ve bunun da iĢ performanslarını etkilediğini öne 

sürdüğü Mesleki KiĢilik Teorisinden hareketle, bireysel düzeyde hizmet verme 

yatkınlığını dile getirmiĢ ve kavramı iĢ görenlerin tüketici gereksinimlerini karĢılama ve 

iyi hizmet verme konusunda istekli ve Ģevkli olması Ģeklinde tanımlamıĢtır (Schneider 

vd. 1980). Birçok araĢtırmacıya göre (Petrillose, 1995; Sammons, 1994) ise hizmet 

verme yatkınlığı kavramını öne süren ilk araĢtırmacılar Schneider vd. (1980)‟dir. 

Schneider vd. (1980) hizmet verme yatkınlığını iĢ görenlerin tüketici gereksinimlerini 

karĢılama ve iyi hizmet verme konusunda istekli ve Ģevkli olması Ģeklinde ifade 

etmiĢlerdir. Ayrıca her iĢ görenin hizmeti sunma kapasitesinin farklı olduğunu, iĢ 

görenlerin tüketici hizmetine yönelik bakıĢ açılarının hizmet verme yatkınlıklarına göre 

değiĢtiğini dile getirmiĢtir. Saxe ve Weitz (1982) bireysel düzeyde hizmet odaklılığı, 

satıĢ personelinin tüketici ve satıĢ odaklı davranıĢları (costumer oriented-behaviors) 

bağlamında kavramsallaĢtırıp görgül olarak ele alan ilk araĢtırmacılardır. Yazarlar 

bireysel düzeyde hizmet odaklılığı satıĢ personelinin tüketicilerin sorunlarını çözmeye, 

tüketici tatmini sağlamaya ve tüketicilerle karĢılıklı fayda sağlayan uzun vadeli iliĢkiler 

kurmaya odaklanması olarak kavramsallaĢtırmıĢlardır. Saxe ve Weitz‟e (1982:344) göre 

hizmet odaklılık, tüketicilerin gereksinimlerini en iyi Ģekilde karĢılayacak satın alma 

kararlarına satıĢ personelinin yardımcı olması, dolayısıyla satıĢ personelinin pazarlama 

anlayıĢını uygulama derecesidir. Bu anlayıĢa göre, hizmet verme yatkınlığı iĢ görenlerin 

tüketicilere yardım etme isteği ve yeteneği, tüketici-iĢ gören iliĢkilerinin kalitesi, 

karĢılıklı fayda sağlayan uzun vadeli iliĢkilerin kurulması ve tüketicilerin tatmin 

edilmesi, tüketici memnuniyetsizliği ile sonuçlanabilecek davranıĢlardan kaçınma, 

tüketicileri kayırma ve baskıcı olmayan satıĢ yaklaĢımı ile ilgilidir (Saxe ve Weitz 

1982). Bu yazarlar, kiĢilik ile hizmet odaklı satıĢ davranıĢları arasında doğrudan bir bağ 

kurmamıĢlar, hizmet odaklılığı birtakım öğrenilebilir tutum ve davranıĢlar olarak 

değerlendirmiĢlerdir. Hizmet verme yatkınlığını bir tutum olarak ele alan bir baĢka 

yazara göre ise, hizmet verme yatkınlığı (service pre-disposition), verilen hizmetten 

kiĢisel tatmin sağlama olarak tanımlanmaktadır ve hizmet vermeye karĢı belirli olumlu 

içsel tutumlara sahip olmaya bağlıdır (KuĢluvan ve Eren, 2011: 141). Kavramı kiĢilik 

özelliklerine dayandırarak açıklayan Hogan vd. (1984) hizmet verme yatkınlığını iĢlerin 
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teknik olmayan yönü ile ilgili olan ve çalıĢanların performansını etkileyen bir kiĢilik 

özelliği ve iĢ görenlerin müĢteri ve çalıĢma arkadaĢlarıyla iliĢkilerinde yardımsever, 

düĢünceli, saygılı ve iĢbirliğine açık/yatkın olma ön eğilimi olarak tanımlamaktadırlar 

(Kim vd., 2003: 68). AraĢtırmacılar Hogan KiĢilik Envanterinde yer alan kiĢilik 

özelliklerini kullanarak hizmet verme yatkınlığının ölçülebileceğini göstermiĢlerdir. 

AraĢtırmacılara göre hizmet verme yatkınlığı, belirli kiĢilik özelliklerinin iĢ görenlerin 

teknik içerikli olmayan iĢ performanslarına olan yansıması olarak ifade edilmektedir 

(BaĢoda, 2012: 24). Hogan vd. (1984)‟ne göre hizmet verme yatkınlığı, uyumluluk 

(duygusal denge), sosyallik (dıĢa dönüklük), sevimlilik (yumuĢak baĢlılık/hoĢlanırlık) 

ve kuralcı (sorumluluk) kiĢilik özelliklerinin bir bileĢenidir ve çalıĢma arkadaĢları ve 

tüketicilerle olan etkileĢimin kalitesini etkileyen tutum ve davranıĢlar kümesidir. Bu 

yazarlara göre, hizmet vermeye yatkın olan kiĢiler, kendi kendini kontrol eden 

(içĢelleĢtirilmiĢ kontrol), güvenilir, duygusal ve mantıksal olarak tutarlı ve cana 

yakındır. Bu kiĢiler ayrıca, kurallara uymak için dikkate değer bir sosyal beceriye ve 

istekliliğe sahiptir (KuĢluvan ve Eren, 2011: 141). Bu yaklaĢımda, hizmet verme 

yatkınlığının içeriğinde, kendi kendini kontrol etme, dıĢa dönük, uyumlu, güvenilir, 

iĢbirlikçi ve sıcakkanlı gibi kiĢilik özelliklerinin yer aldığı; kaba, düĢüncesiz ve 

uyumsuz gibi kiĢilik özelliklerinin yer almadığı görülmektedir (BaĢoda, 2012: 24). 

Hogan KiĢilik Envanterinden (HPI) türetilen Hizmet Odaklılık Ġndeksi (SOI) hizmet 

odaklılığı fazla olan çalıĢanlar (uyumlu, sempatik, sosyal yönden yetenekli ve kurallara 

uymak isteyen) ve hizmet odaklı olmayan çalıĢanlar (kaba, nezaketsiz ve sosyal yönden 

yeteneksiz) arasında ayrımcılığı ortaya çıkarmıĢtır. Hogan'ın hizmet odaklılık yapısı 

Cran (1994) tarafından Avusturalya verileriyle desteklenmiĢtir (Kim vd. 2003: 68-69). 

Cran‟da hizmet odaklılığı kiĢilik özellikleri çerçevesinde incelemiĢ ve kavramı iĢ 

görenlerin tüketicilerle ve çalıĢma arkadaĢları ile iliĢkilerinde nazik ve yardımcı 

olmasını ve iyi hizmet vermesini sağlayan temel bireysel ön eğilimler ve eğilimler 

kümesi Ģeklinde tanımlamıĢlardır (Alge vd. 2002: 468). Ayrıca araĢtırmacı hırsın/hırslı 

olmanın hizmet odaklılığın bir baĢka belirleyicisi olabildiğini de keĢfetmiĢtir (Kim vd., 

2003: 69). Petrillose‟ye (1995) göre ise hizmet verme yatkınlığı,  iĢ görenlerin 

baĢkalarına yardımcı olma ve onlarla iĢbirliği içinde olma özelliklerine sahip kiĢilerin 

içsel bir tutumudur. Daniel ve Darby (1997) kavramı tüketici odaklılık/yönelimlilik 

olarak ele almıĢlar ve iĢ görenlerin tüketiciyle ilgili koĢulları dikkate alarak hizmeti o 
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koĢullara uyarlama yeteneği olarak tanımlamıĢlardır. Hizmeti yerine getirenlerin 

tüketici odaklılıkları hizmet sunumunun ve dolayısıyla tüketici değerlendirmesinin 

ayrılma bir parçası olmaktadır (Daniel ve Darby, 1997: 132). Hizmet odaklı bir Ģekilde 

davranma olasılığı olan bireylerin belirlenmesinde en önemli hizmet yönelim alanlarını 

açıklamak için Carraher vd. (1998) tarafından yapılan araĢtırmada hizmet verme 

yatkınlığı baĢkalarına yardımcı olmak için bilinçli bir Ģekilde çaba göstermeyi ifade 

eden sosyalliği ve baĢkalarıyla bir arada olmaktan duyulan hoĢnutluğu yansıtan bir 

kavram olarak açıklanmaktadır (Carraher vd., 1998: 221). Carraher vd. ayrıca bu 

çalıĢmalarıyla hizmet odaklılık yapısını ölçmek için kullanılabilecek bir biodata 

envanterinin olup olmadığını da belirlemeyi amaçlamıĢlardır. Bu nedenle yazarlar 

hizmet verme yatkınlığını iĢ görenlerin biyografik bilgileriyle açıklanabileceklerini de 

göstermiĢlerdir. Donavan (1999), iki çeliĢkili görüĢü (kiĢilik /hizmet davranıĢlarının 

belirleyicisi olarak çevresel değiĢkenler) birleĢtirmek için giriĢimde bulunmuĢ ve kiĢilik 

özellikleri ile hizmet ortamı arasında bir etkileĢim olarak hizmet odaklılığı 

tanımlamıĢtır. Yazara göre hizmet odaklılık, tüketicilere ve diğer iĢ görenlere yüksek 

düzeyde kaliteli hizmet sunmaktan duyulan hoĢnutluk eğilimi olarak ifade edilmektedir. 

Yapılan araĢtırmada ayrıca hizmet odaklılık, kiĢilik özellikleri (dıĢa dönüklük, duygusal 

denge, uzlaĢma yeteneği ve dürüstlük), iĢ performansı ve örgütsel vatandaĢlık 

davranıĢlarına aracılık etmektedir (Kim vd. 2003: 69). Örgütlerde çeĢitli hizmet 

sunumuna yönelik tutumları ölçmek için tasarlanmıĢ yeni bir araç geliĢtirmeyi 

amaçlayan Lee-Ross (2000) hizmet verme yatkınlığını bir tutum olarak değerlendirerek, 

hizmet verme ön eğilimi (Service Predisposition) kavramıyla ele almıĢtır. Lee-Ross, 

hizmet verme yatkınlığını verilen hizmetten kiĢisel tatmin sağlama Ģeklinde 

tanımlamıĢtır. Hizmet verme ön eğiliminin (Service predisposition instrument-SPI) 

seçim prosedürleri ve eğitim programlarının etkili bir Ģekilde kurulabilmesi için 

stratejinin bir parçası olarak kullanılabileceği de yazar tarafından ifade edilmiĢtir (Lee-

Ross, 2000: 154). Yardımsever, düĢünceli, iĢbirlikçi ve iyi huylu olma eğilimi olarak 

hizmet odaklılığı insanlarla doğrudan iliĢkiyi gerektiren her türlü iĢ için gerekli bir 

tutum olarak değerlendiren Chandrasekhar (2001) hizmet odaklılığı iĢ gören ve tüketici 

arasındaki iliĢkinin kalitesini etkileyen tutum ve davranıĢlar kümesi olarak görmektedir. 

Yazar, 113 hastane çalıĢanına yaptığı araĢtırmada 18 maddelik hizmet odaklılık ölçeğini 

(service orientation scale/SOS) kullanmıĢ ve çalıĢanların hizmet odaklılığı ile iĢlerine 
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devamı arasında pozitif ve anlamlı bir iliĢki tespit etmiĢtir (Chandrasekhar, 2001: 85). 

Brown vd. (2002)‟de hizmet odaklılığı bireysel düzeyde ele almıĢlar ve hizmetleri 

somut hale getiren iĢ görenlerin tutum ve davranıĢlarının temelinde kiĢilik özelliklerinin 

olduğunu belirtmiĢlerdir. AraĢtırmacılar ayrıca hizmet verme yatkınlığının temel kiĢilik 

özellikleri ile belirli bir durumun etkileĢimi sonucu ortaya çıktığını ileri sürmüĢlerdir. 

Hizmet verme yatkınlığı görünür bir özellik olduğundan iĢ görenlerin tutum ve 

davranıĢlarından anlaĢılabilmektedir. Dolayısıyla bu tutum ve davranıĢlar, soyut olan 

hizmeti görünür/somut hale getirmektedir. Brown vd.‟ne göre hizmet verme yatkınlığı, 

bir iĢ bağlamında iĢ görenlerin müĢteri gereksinimlerini karĢılama yatkınlığını veya ön 

eğilimini yansıtan bir kiĢilik değiĢkeni olarak ifade edilmektedir. Brown vd.‟ne göre 

hizmet verme sürecinde müĢteriye güler yüzle ve zamanında hizmet verme gibi belirli 

davranıĢlar (specific service behaviours) ile iĢ görenlerin hizmet vermeye yönelik genel 

performansları, hizmet verme yatkınlığının sonuçlarıdır. Performans, çeĢitli nicel 

ölçütlere (iyi/kötü, olumlu/olumsuz) göre değerlendirmelerdir ve hizmet verme 

yatkınlığından farklıdır. AraĢtırmacılara göre iĢ gören performansı ile hizmet verme 

yatkınlığı arasında iliĢki vardır, ancak performans temel kiĢilik özelliklerinin ve hizmet 

verme yatkınlığının belirleyicisi değil bir sonucudur (BaĢoda, 2012: 32). Homburg vd. 

(2002) belirli iĢ görenlerin diğerlerine göre daha fazla hizmet vermeye yatkın olduğu 

düĢüncesiyle kavramı iĢ görenlerin bir kiĢilik özelliği olarak değerlendirmektedir. Söz 

konusu bakıĢ açısıyla, hizmet odaklılık, belirli kiĢilik özelliklerinin hizmet verme 

davranıĢlarını etkilemesi üzerine odaklanmakta ve bu nedenle, kaliteli hizmet verme 

davranıĢlarının belirli kiĢilik özelliklerinin bir parçası olduğunu varsaymaktadır 

(Baydoun vd. 2001). Özetle, hizmet odaklılık, iĢ görenlerin hizmet verme isteği, 

becerisi, yeteneği ve hizmet vermekten duyduğu memnuniyet ile ilgilidir. Jones vd. 

(2003) kavramı tüketici odaklılık/yönelimlilik olarak ele almıĢ ve kavramın satıĢ 

personelinin, tüketicilerin uzun dönemli gereksinimlerini karĢılamayla ilgili bir satıĢ 

davranıĢı olduğunu ifade etmiĢlerdir. Hennig-Thurau (2004) da kavramı Jones vd. gibi 

tüketici odaklılık/yönelimlilik olarak ele almıĢlardır. AraĢtırmacılar, Brown vd. (2002) 

tarafından yapılan tanıma benzer bir tanım yaparak, hizmet verme yatkınlığının 

görünürdeki bir kiĢilik özelliği olduğunu belirtmiĢler ve kavramı müĢterilerle kiĢisel 

etkileĢimde iĢ gören davranıĢlarının müĢteri gereksinimlerini karĢılama derecesi olarak 

dile getirmiĢlerdir. Schlegelmilc ve Vienna (2006) kavramı kiĢilik özellikleri, tutum ve 
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davranıĢlar bileĢeninde ele almıĢlar ve hizmet odaklılığı iĢ görenlerin hizmet verme 

sürecinde tüketicilere veya diğer çalıĢma arkadaĢlarına karĢı fiili davranıĢlarıyla ilgili 

tutum ve kiĢilik özellikleri olarak tanımlamıĢlardır. Singh ve Koshy (2008) tüketici 

odaklılık/yönelimlilik olarak ele aldığı kavramı satıĢ personelinin tüketicilere yönelik 

açık davranıĢları Ģeklinde ifade etmiĢlerdir. Ayrıca örgütün iĢ görenleri ile müĢterileri 

arasındaki etkileĢimin kalitesini etkileyen tutum ve davranıĢlar seti biçiminde de 

tanımlamıĢlardır. KuĢluvan ve Eren (2011) ise kavramın önemli ölçüde biyolojik 

kaynaklı, doğuĢtan kalıtsal olarak gelen kiĢilik özellikleri ile kısmen kültür, öğrenme ve 

sosyalleĢmenin etkileĢimi ile ortaya çıktığını savunmuĢlardır. KuĢluvan ve Eren‟e 

(2011) göre bireysel düzeyde hizmet odaklılığı en iyi ifade eden kavram hizmet verme 

yatkınlığıdır. Bireysel düzeyde hizmet verme yatkınlığı kavramı yaklaĢık yirmi dört 

yıldır birçok araĢtırmacı tarafından ele alınan bir kavram olmuĢtur. Ġlgili yazın gözden 

geçirildiğinde, özellikle kiĢisel satıĢ (O‟Hara vd. 1991; Saxe ve Weitz, 1982), hizmet 

pazarlaması (Brady ve Cronin, 2001; Brown vd. 2002; Susskind vd. 2003) ve iliĢkisel 

pazarlama (Hennig-Thurau ve Thurau, 2003) alanlarında hizmet verme yatkınlığının ele 

alındığı görülmektedir (BaĢoda, 2012: 4-5). 

Bireysel olarak hizmet vermeye yatkın iĢ görenlerin sergilediği davranıĢlar 

(örneğin; nezaket, cana yakınlık, samimi olma, ilgi vb.) iĢ görenin kendisi, tüketiciler ve 

iĢletme için pozitif sonuçlar doğurabilmektedir. Bu açıdan bakıldığında, hizmet 

vermeye yatkın kiĢiler, hizmet sunan iĢletmelerde ve iĢlerde çalıĢtığında, kendi 

kiĢiliğine ve becerilerine göre kiĢisel olarak tatmin olacağı bir iĢ seçebilecek ve elde 

edeceği iĢ tatmini performansına ve verimliliğine yansıyabilecektir. Öte yandan hizmet 

sunan iĢletmeler hizmet vermeye yatkın kiĢilik özelliklerine sahip iĢ görenleri tercih 

etmek suretiyle tüketici memnuniyetini ve sadakatini ve iĢletme performansını 

arttırabileceklerdir. Böylece ağırlıklı olarak hizmet veren turizm iĢletmelerinin, hizmet 

vermeye yatkın kiĢilik özelliklerine sahip iĢ görenleri teĢhis edebilmesi ve istihdam 

etmesi son derece önemlidir (KuĢluvan ve Eren, 2011). 

2.4.2. Örgütsel Düzeyde Hizmet Odaklılık Kavramı 

Örgütsel düzeyde hizmet odaklılık Türkçe literatürde henüz yaygın olarak 

rastlanamayan bir kavramdır. Ancak Türkçe literatürde örgütsel düzeyde hizmet 

odaklılık ile yakın bir anlamda müĢteri odaklılık/yönelimlilik/yönlülük (customer 
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orientation) veya pazar odaklılık (market orientation) kavramları kullanılmaktadır. 

Örgütsel hizmet odaklılık mükemmel bir hizmet sunmak ve yaratmak için tasarlanmıĢ 

örgütsel faaliyetlerin bütünü olarak tanımlanmaktadır (Bowen ve Schneider, 1988; 

Schneider vd. 1992; Johnson, 1996; Lytle vd. 1998). Aynı zamanda çalıĢanların tutum 

ve davranıĢlarını etkileyen bir dizi kalıcı örgütsel uygulamalar olarak da ifade 

edilmektedir (Bowen ve Schneider, 1985; Hofstede vd. 1990). Bazı yazarlara göre  

(Homburg vd. 2002) örgütsel hizmet odaklılık iĢletmelerin baĢarısında oldukça önemli 

bir rol oynamaktadır. Hizmet odaklılık hizmet verme özellikleri ve iĢ performansı ile 

olumlu bir Ģekilde iliĢkilidir (Urban, 2009: 73). Kavramın ayrıca hizmet sunumunun 

niteliği ve kalitesinin yanı sıra örgüt-müĢteri etkileĢimi üzerinde de önemli bir etkisi 

bulunmaktadır (Yoon vd. 2007).  

Kavrama iliĢkin literatür incelendiğinde örgütsel hizmet odaklılığın birçok temel 

bileĢenine rastlanmaktadır. Lytle vd. (1998) bu hususta on bileĢen (hizmet liderliği, 

hizmet vizyonu, müĢteri davranıĢı, personel güçlendirme, hizmet içi eğitim, hizmet 

ödülleri, hizmet hatalarını önleme, hizmet hatalarını kurtarma, hizmet teknolojisi, 

hizmet standartları iletiĢimi) tanımlamıĢlardır. Bu on bileĢen sekize indirilmiĢ ve dört 

ana boyutta gruplandırılmıĢtır. Bunlar; hizmet liderliği uygulamaları, hizmet teması 

uygulamaları, hizmet sistemleri uygulamaları ve insan kaynakları yönetimi 

uygulamalarıdır (Gonzalez ve Garazo, 2006: 28). Graham (1991) hizmet liderliğini 

(servant leadership) sadece örgütün amaçları ve çalıĢanların geliĢimiyle değil, liderin 

sorumluluğuyla kabul ettiğini savunmaktadır. Hizmet teması (service encounter 

practices) örgütsel hizmet odaklılık içinde önemli bir unsurdur. Çünkü hizmet sunumu 

sürecindeki faaliyetlerin tümü müĢteri hizmet kalitesi değerlendirmelerinin temelini 

oluĢturmaktadır (Parasuraman vd. 1988). Örgütsel hizmet odaklılık hizmet sistemlerini 

(service systems practices) de gerektirmektedir. Bu sistemler servis hatasını önleme ve 

kurtarma uygulamaları, hizmet teknolojisi ve hizmet standartları iletiĢiminden 

oluĢmaktadır (Gonzalez ve Garazo, 2006: 30). Bowen ve Schneider (1985) hizmet 

örgütlerinde insan kaynaklarının diğer sektörlerden farklı yönetilmesi gerektiğini 

savunmaktadırlar. MüĢteriye daha yüksek bir seviyede hizmet sağlamak için çalıĢanların 

ne yaptıklarını ve neden yaptıklarını bilmeleri gerekmektedir. MüĢteriyle birebir iletiĢim 

halindeki çalıĢanlar teknik becerilere ve iletiĢim becerilerine sahip olmalıdırlar (Rust vd. 

1996). Bu nedenle insan kaynakları yönetimi uygulamaları (human resource 
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management practice) çalıĢanların hizmet odaklı olup olmadığını belirleyerek örgüte bu 

hususta çalıĢacak personel almak zorundadırlar.  

Örgütsel hizmet odaklılık, örgütsel yapı, iklim ve kültür gibi örgüt içi özellikleri 

kapsayan örgütsel düzenleme değiĢkenleri çerçevesinde incelenmektedir (Homburg vd. 

2002). Bu yaklaĢıma göre, örgütün iklimi, kültürü ve örgütsel yapısı iĢletmenin hizmet 

sunma yeteneğini etkilemektedir. Buna göre, örgütsel hizmet odaklılık, mükemmel 

hizmet yaratan ve sunan davranıĢları desteklemek ve ödüllendirmek için nispeten kalıcı 

temel bir dizi örgüt politikalarının, uygulamalarının ve iĢlemlerinin örgüt çapında 

benimsenmesi olarak tanımlanmaktadır (Eren, 2007: 26).  

ĠĢletmelerin ne derece hizmet odaklı olduğunu belirlemeyi amaçlayan örgütsel 

hizmet odaklılık kavramı 1989‟da Bowen vd. tarafından kullanılmıĢtır. Ġmalat 

iĢletmeleri üzerine örgütsel hizmet odaklılık ile ilgili yapmıĢ oldukları teorik 

çalıĢmalarında, imalat iĢletmeleri için örgütsel düzeyde hizmet odaklı uygulamaların 

önemini vurgulamaktadırlar. Buna göre, imalat iĢletmeleri hizmet odaklı stratejiyi 

benimsemede uygulayabilecekleri temel stratejik seçimler olduğunu belirtmektedirler. 

Bu stratejik seçimler, standartlaĢtırma yerine müĢteriye göre hareket etmeyi (customer 

responsiveness) ve müĢteriyle daha az temasta bulunma yerine müĢteriyle yoğun 

temasta bulunmayı vurgulamaktadır. Yazarlar, iĢletmenin seçeceği stratejinin örgütsel 

hizmet odaklılığı yansıtacağını ifade etmektedirler. Bir baĢka deyiĢle, iĢletmenin 

standartlaĢtırma yerine müĢteriye göre hareket etme ve düĢük düzeyde müĢteri teması 

yerine, yoğun müĢteri teması gerektiren stratejileri seçmesi, örgütsel hizmet odaklılık 

düzeyini yansıtacaktır. Ayrıca, iĢletmenin örgütsel hizmet odaklı stratejisini etkili bir 

Ģekilde uygulayabilmesi, çeĢitli örgütsel düzenlemeleri ve kaynak tahsisini 

gerektirmektedir. Bu örgütsel düzenlemeler ise hizmet iklimini ve kültürünü öğretmek, 

örgütsel etkinliği müĢteri bakıĢ açısıyla değerlendirmek, üretim ve pazarlama 

faaliyetlerini bütünleĢtirmek, yakın ve samimi iliĢkiler kurulacak pazarları belirlemek, 

hizmet kalitesinde soyut unsurların önemini anlamak, müĢteri ile temasta bulunan 

personelin kiĢilerarası iletiĢimin değerlendirmek, müĢteriyle temasta bulunan personel 

ve müĢteri arasında görünmeyen bir kontrol mekanizmasından yararlanmak ve ürünün 

tasarım, üretim, dağıtım ve tanıtım-tutundurma aĢamalarına müĢteri katılımını sağlamak 

ve yönetmektir (Eren, 2007: 6).  
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Johnson (1996) örgütsel hizmet odaklılığı farklı bir açıdan ele almıĢ ve örgütün 

hizmet odaklılığını hizmet ikliminin bir unsuru olarak incelemiĢtir. AraĢtırmaya göre, 

örgütsel hizmet odaklılık, örgüt ikliminin bir unsurudur ve örgütsel hizmet odaklılık 

müĢteri memnuniyetini önemli ölçüde etkilemektedir (KuĢluvan ve Eren, 2008: 180). 

Johnson bir iĢletmenin hizmet ikliminin belli bir takım unsurlardan oluĢtuğuna dikkat 

çekmiĢtir. Bu unsurlar; hizmet stratejisi, bilgi sağlama (müĢteri ihtiyaç ve beklentileri 

ile ilgili çalıĢanlardan bilgi sağlama), hizmet performansını değerlendirme, hizmet 

eğitimi ve desteği, hizmet ödülleri, hizmet odaklılık ve bağlılık, satıĢ ve hizmet iliĢkisi 

(hizmet satıĢı ve hizmetin verilmesi arasındaki geçiĢi yöneltme) ve hizmet sistemleri, 

politikaları ve prosedürleri (iĢ yapmada müĢteriye kolaylık sağlamak için tasarlanan 

sistemler) dir (Eren, 2007: 8).  

Örgütsel hizmet odaklılık kavramını araĢtıran bir diğer yazar ise Lytle (1994)‟dır. 

Lytle doktora tezi çalıĢmasında pazar odaklılık ve örgütsel hizmet odaklılık 

kavramlarını incelemiĢ ve pazar odaklılık, örgütsel hizmet odaklılık, örgütsel değerler 

ve örgütsel performans arasındaki iliĢkileri test etmiĢtir. AraĢtırmada örgütsel hizmet 

odaklılığı ölçmek için yeni bir ölçek geliĢtirilmiĢtir. GeliĢtirilen ölçekte örgütsel hizmet 

odaklılık müĢteriye karsı davranıĢ, personel güçlendirme, hizmet teknolojisi, hizmet 

aksamalarını önleme, hizmet standartları iletiĢimi, hizmet eğitimi, hizmet liderliği ve 

hizmet aksamalarını düzeltme olarak 8 boyut altında incelenmiĢtir (Lee vd. 1999: 60). 

AraĢtırma sonucunda, temel örgütsel değerlerin pazar odaklı ve hizmet odaklı 

uygulamalarla iliĢkili olduğu bulunmuĢtur. Ayrıca, pazar odaklılık düzeyi yüksek olan 

iĢletmelerin örgütsel hizmet odaklılık düzeylerinin de yüksek olduğu tespit edilmiĢtir. 

Hem pazar odaklılığın hem de örgütsel hizmet odaklılığın örgütsel performansı önemli 

ölçüde etkilediği ortaya çıkmıĢtır. AraĢtırmada ayrıca, performans ve stratejik 

üstünlüğün doğrudan pazar odaklılık, örgütsel hizmet odaklılık ve bu eğilimlerle ilgili 

değerler tarafından etkilendiği tespit edilmiĢtir (Eren, 2007: 7). Lytle vd. ise 1998 

yılında örgütsel hizmet odaklılık ölçeğini geliĢtirmiĢ ve geçerli kılmıĢlardır. 

AraĢtırmanın evrenini Slovenya‟daki biri özel diğeri kamuya ait iki bankanın çalıĢanları 

oluĢturmaktadır. Yapılan araĢtırma sonucunda özel bankanın örgütsel hizmet odaklılık 

düzeyinin kamuya ait bankaya göre daha yüksek olduğu bulunmuĢtur. Örgütsel hizmet 

odaklılığın her bir boyutunda özel banka ve kamu bankası arasında istatistiksel olarak 

anlamlı farklılıklar ortaya çıkmıĢtır. Özel banka, mükemmel hizmet sunmanın önemini 
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gösteren günlük uygulama ve prosedürlere personelinin dikkatini çekerek daha yüksek 

düzeyde örgütsel hizmet odaklılık geliĢtirmiĢtir. Ayrıca, her iki bankanın performans 

değiĢkenleri, hizmet odaklı iĢletmelerin rakiplerine göre daha baĢarılı olduğunu 

göstermiĢtir (Eren, 2007: 11). AraĢtırmada hizmet odaklılık yazarlar tarafından iki temel 

Ģekilde kabul edilmiĢtir. Bunlardan ilki örgütsel hizmet odaklılığın bir örgütün genel 

ikliminin boyutu olduğu (Schneider ve Bowen, 1993; Schneider ve Bowen, 1995) 

ikincisi ise örgütsel hizmet odaklılığın iyi anlaĢılabilir ve çalıĢanların algıları, inançları 

ve görüĢleri talebinde ölçülebilir olduğudur (Schneider ve Bowen, 1993; Schneider vd. 

1992).  

Lee vd. (1999) hizmet odaklılığı, tüm müĢteri odaklı hizmetlerin çatısı altında 

pazarlama kavramının uygulanması için dizayn edilen pazar bilgisine stratejik bir yanıt 

verme olarak tanımlamıĢtır. Bu tanımlara dayanarak hizmet odaklı organizasyonlar 

müĢteri tatmininin sağlanmasında hizmet odaklılığa stratejik bir önem vermektedirler 

(Yoon vd. 2007: 372). Yazarlar Kore‟deki otel iĢletmelerinde bir araĢtırma yapmıĢlar ve 

araĢtırmalarında örgütsel hizmet odaklılık, iĢ tatmini, örgütsel bağlılık, hizmet imajı ve 

iĢletme performansı arasındaki iliĢkileri incelemiĢlerdir. AraĢtırma için seçtikleri 184 

otel iĢletmesinin yalnızca müĢterilerle daha fazla temasta bulunulan odalar bölümü ve 

yiyecek içecek bölümü yönetici ve çalıĢanlarına anket uygulamıĢlardır. Sonuç olarak 

araĢtırmada örgütsel hizmet odaklılığın iĢ tatmini, örgütsel bağlılık ve hizmet imajı 

üzerinde güçlü bir etkisinin olduğu tespit edilmiĢtir. Bunun yanında, iĢ tatmini ve 

hizmet imajının iĢletme performansı üzerinde güçlü bir etkisinin olduğu da 

bulunmuĢtur. AraĢtırma ayrıca örgütsel hizmet odaklılık ve iĢletme performansı 

arasında da güçlü bir iliĢki tespit etmiĢtir. BaĢka bir deyiĢle, iĢ tatmini ve hizmet imajı 

örgütsel hizmet odaklılık ve iĢletme performansı arasındaki iliĢkide aracılık rolü 

üstlenmektedir. Bununla birlikte, araĢtırmada otel iĢletmelerinin yüksek derecede 

hizmet odaklılığa sahip oldukları tespit edilmiĢtir (Lee vd. 1999: 66).  

Bir ekonomi geçiĢinde örgütsel hizmet odaklılığın doğasını incelemeyi amaçlayan 

Lynn vd. (2000) örgütsel hizmet odaklılığı “mükemmel hizmet” yaratan ve sunan 

davranıĢları desteklemeyi ve ödüllendirmeyi amaçlayan, görece olarak sürekli örgütsel 

politikalar, faaliyetler, uygulamalar ve prosedürlerin bir bütünü olarak 

tanımlamaktadırlar (Lynn vd. 2000: 287). Güçlü örgütsel hizmet odaklılığa sahip, baĢka 

bir deyiĢle hizmet mükemmelliğini destekleyen politika, uygulama ve prosedürleri olan 
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örgütler, olgun pazarlarda rekabetçi bir avantaja sahiptirler. Çünkü araĢtırmalar karlılık, 

büyüme, müĢteri tatmini ve bağlılığın örgütsel hizmet odaklılıkla 

zenginleĢtirilebileceğine iĢaret etmektedir (Ulu, 2011: 6).  

Örgütsel hizmet odaklılığı geliĢtirmenin iĢletmenin hizmet üstünlüğü elde etme, 

müĢteri tatmini ve sadakati sağlama yeteneğini olumlu yönde etkilediğini ifade eden 

Lytle ve Timmerman (2003) örgütsel hizmet odaklılık ile ilgili en fazla çalıĢma yapan 

ve örgütsel hizmet odaklılık kavramının hem açıklanmasına hem de ölçülmesine önemli 

katkılar sağlayan yazarlardır. Lytle ve Timmerman 2006 yılında örgütsel hizmet 

odaklılık ve örgütsel performans arasındaki iliĢkiyi doğrudan inceleyen bir çalıĢma 

yapmıĢlardır. ÇalıĢmada, örgütsel hizmet odaklılık, mükemmel hizmet sunmak için 

örgütsel bir eğilim veya tercih olarak ifade edilmiĢtir.  

Örgütsel hizmet odaklılığın iĢletme performansı üzerindeki etkisini inceleyen 

Eren (2007) kavramı konaklama iĢletmeleri yöneticilerinin bakıĢ açılarıyla 

değerlendirmiĢtir. AraĢtırmada, konaklama iĢletmelerinin örgütsel hizmet odaklılık 

düzeyleri ile iĢletme performansı arasında pozitif ve anlamlı korelasyon bulunmuĢtur. 

Ayrıca, konaklama iĢletmelerinin örgütsel hizmet odaklılıkla ilgili uygulamalarının 

iĢletme performansını etkilediği tespit edilmiĢtir. 

Polonya‟da hizmetler sektöründe örgütsel hizmet odaklılığın hizmet performansı 

ve kalitesi üzerindeki etkilerini inceleyen Urban (2009), örgütsel hizmet odaklılığı iĢ 

görenlerin, bir hizmet iĢletmesinde hizmet sunum süreçlerinin kalitesini direkt olarak 

etkileyen ve iĢletme ile müĢterileri arasındaki etkileĢimde belirleyici olan tutum ve 

davranıĢları Ģeklinde ifade etmektedir. Örgütsel hizmet odaklılığın, hizmet sunumunun 

doğası ve kalitesinin yanı sıra, örgüt-müĢteri etkileĢimlerinde de önemli bir etkiye sahip 

olduğu düĢünülmektedir. Bu nedenle örgütsel hizmet odaklılık müĢteriyle etkileĢim 

halinde olan iĢ görenlerin eğitimi ile ilgili hususları da kapsamaktadır. 

2.4.2.1. Örgütsel Hizmet Odaklılığın Benzer Kavramlarla ĠliĢkisi 

Bazı yazarlar genellikle çalıĢanların hizmet kalitesi eğilimlerini etkileyen iki 

önemli faktör olduğunu ifade etmektedirler. Bu faktörler; hizmetlerin örgütlerdeki 

önemi ve bireysel kiĢilik özelliklerinin varlığıdır (Baydoun vd. 2001; Homburg vd. 

2002). Ġlki hizmet iklimi ve hizmet odaklılık gibi "makro-örgütsel yaklaĢımlarla" tarif 
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edilmekte, ikincisi ise "kiĢilik temelli bir yaklaĢımla" tarif edilmektedir ve psikolojik 

testler ve benzeri araçlarla değerlendirilen personelin kiĢisel beceri ve diğer 

özelliklerine odaklanmaktadır (Urban, 2009: 74). Örgütsel hizmet odaklılık genellikle 

hizmet organizasyonu iklimi bağlamında tanımlanmaktadır (Lytle ve Timmerman, 

2006; Lynn vd. 2000; Lytle vd. 1998). Kavram müĢteri odaklılık (customer orientation), 

müĢteri hizmet odaklılık (customer service orientation) ve hizmet örgütü iklimi 

kavramlarıyla benzerlik göstermekte ancak aynı anlama gelmemektedir.  

2.4.2.1.1. MüĢteri Odaklılık 

MüĢteri odaklılık kavramı, özellikle pazarlama stratejisi açısından bakıldığında 

örgüt kültürüyle yakından iliĢkili bir kavramdır. MüĢteri odaklılık anlayıĢı, her Ģeyden 

önce, firmaları ana faaliyetleri ile müĢteriler arasındaki engelleri ortadan kaldırmaya 

yöneltmektedir. Nitekim, yakın zamanda yapılan bir araĢtırmada 1000 Fortune 

firmasından % 25'nin çalıĢanlarını müĢterilerle doğrudan iliĢkiye yönelttikleri 

belirlenmiĢtir. Doğrudan iliĢkiler, müĢteri politikalarına önem vermenin kritik bir 

göstergesi olarak algılanmaktadır (Hall, 1996: 798). MüĢteri odaklılık kavramı 

müĢterilere daha yakın olmaya çalıĢmak, onları daha iyi tanımak, ihtiyaçlarını daha iyi 

bilmek ve gelecekteki ihtiyaçlarını doğru tahmin etmektir. Aynı zamanda müĢteri 

ihtiyaçlarını karĢılamada kullanılan mevcut yaklaĢımların yeterliliğini değerlendirmek 

ve gelecekte ne tür yeni hizmetler, ürünler ya da buluĢların gerekeceğini oluĢturmaktır 

(Zairi, 2000: 393).  

MüĢteri odaklılık görüĢünün temelinde, kalitenin belirleyicisinin mal veya hizmet 

satın alan müĢterinin olduğu fikri yatmaktadır. MüĢterilerin karĢılamaları gereken, 

kiĢiden kiĢiye farklılık gösteren bazı ihtiyaçları vardır. Ġhtiyaçlarının karĢılanması için 

hissettikleri duygu ve düĢünceleri isteklerini oluĢturur. Ġstek ve ihtiyaçların bir araya 

gelmesiyle beklentileri oluĢur. ĠĢletmeler müĢterilerinin istek ve ihtiyaçlarını karĢılamak 

ve beklentilerini aĢmak için kaliteli hizmet vermek çabası içerisindedirler. MüĢteri 

odaklılık ilkesi ürünün kalitesiyle birlikte müĢteriye sunulan tüm hizmetlerin kalitesini 

kapsamaktadır (Akpınar, 2013: 2).  

Harrington (1997) müĢteri odaklı iĢletme anlayıĢını geleneksel iĢletme anlayıĢıyla 

karĢılaĢtırmıĢtır. Tablo 2.7‟de Harrington‟un müĢteri odaklı iĢletmecilik yaklaĢımına yer 
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verilmiĢtir. Harrington‟a göre yeni örgütsel kültür, öncelikle takım çalıĢmasına yatkın 

ve etkin iletiĢim becerisine sahip bir çalıĢan profilini geliĢtirmeyi gerektirmektedir. Bu 

açıdan müĢteri iliĢkilerini geliĢtirmek aynı zamanda çalıĢanların sahip oldukları 

yetkinlikleri güçlendirmekle eĢ değer bir anlam kazanmaktadır. (Akgeyik, 2005: 856).  

Tablo 2.7. MüĢteri Odaklı ĠĢletmecilik YaklaĢımı 

Geleneksel ĠĢletme AnlayıĢı MüĢteri Odaklı ĠĢletme AnlayıĢı 

Üretim merkezli bir anlayıĢ hakimdir Piyasa odaklı yaklaĢım esastır 

BaĢarı satıĢ hacmiyle ölçülmektedir SatıĢ hacmi yerine müĢterinin sürekliliğini 

esas alan bir baĢarı ölçütü mevcuttur 

ĠĢletme politikalarını esas almaktadır MüĢterinin öncelikli olduğu bir strateji söz 

konusudur 

ĠĢletme müĢteriden daha güçlüdür MüĢteri güçlü marka ve isimlerin 

farkındadır ama güç müĢteridedir 

ĠletiĢim kanalları sınırlıdır ġirket çoklu kanallar (internet, call-center, 

800‟lü hatlar vb.) yardımıyla müĢteriyle 

her zaman iletiĢim halindedir 
Kaynak: Harrington, 1997: 27 

MüĢteri odaklılık kavramı ilgili yazında iki seviyede gruplanmaktadır. Birinci 

seviyede örgüt düzeyinde Pazar odaklılık (market orientation) kavramı üzerinde 

durulurken, ikinci seviyede de bireysel düzeyde müĢteri ve çalıĢan arasındaki 

kiĢilerarası iliĢkiye odaklanılmaktadır (Stock ve Wayne, 2005). Bireysel düzeyde 

müĢteri odaklılık kavramının en önemli yönü çalıĢanın müĢteriye yardımcı olabilme 

yeteneği ve müĢteri-çalıĢan iliĢkisinin kalitesidir (Saxe ve Weitz 1982). Bu bağlamda 

çalıĢan davranıĢı açısından müĢteri odaklılık, müĢterinin ihtiyaçlarını uygun bir Ģekilde 

tatmin etme ile iliĢkilendirilebilir (Stock ve Wayne, 2005). ÇalıĢan düzeyinde müĢteri 

odaklılık tek baĢına performansı olumlu etkilediği gibi örgütün müĢteri odaklılığının 

performansla olan iliĢkisinde aracılık rolü de üstlenir (Cross vd., 2007). 

Kavramı müĢteri odaklılık olarak ele alan Saxe ve Weitz (1982) müĢteri odaklılık 

tanımını altı unsurda incelemektedir. Bu unsurlar; müĢterilere satın alma kararlarında 

yardımcı olma isteği, müĢterilere ihtiyaçlarını belirlemede yardımcı olma, bu ihtiyaçlara 

uygun ürünler sunma, ürünleri açık bir Ģekilde tanımlama, müĢterilerin isteklerini 

karĢılamak için satıĢ sunumlarını uyumlu hale getirme, manipülatif veya yanıltıcı 

etkileme tekniklerinden uzak durma ve yüksek baskı uygulamadan kaçınmadır (Singh 

ve Koshy, 2008: 13).  
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Hizmet sağlayıcıların müĢteri odaklılık düzeyleri Becker ve Wellins (1990) 

tarafından 17 müĢteri hizmet boyutuyla açıklanmıĢtır. Bu boyutlar iletiĢim 

(communication), müĢteri duyarlılığı (customer sensitivity), kararlılık (decisiveness), 

enerji (energy), esneklik (flexibility), süreklilik (follow-up), etki (impact), giriĢim 

(initiative), bütünlük (integrity), iĢ bilgisi (job knowledge), yargı (judgement), 

müĢterilere hizmet etme motivasyonu (motivation to serve customers), ikna 

yeteneği/satıĢ yeteneği (persuasiveness/sales ability), planlama (planning), dirençlilik 

(resilience), durum analizi (situation analysis) ve iĢ standartları (work standarts) dır 

(Daniel ve Darby; 1997: 132-133).  

Lanjananda ve Patterson (2009) müĢteri odaklı davranıĢın kültürden kültüre ve 

ülkeden ülkeye farklılık gösterdiğini dile getirmektedirler. Örneğin; ABD‟de “özenlilik” 

öne çıkarken, Japonya‟da “iletiĢim ve nezaket” öne çıkmaktadır. Bunun dıĢında, müĢteri 

odaklı davranıĢın kabul görmüĢ üç temel boyutu bulunmaktadır. Birinci boyutunda 

onama, dinleme ve adamanın yanı sıra empati, güven ve duyarlılık bileĢenleri bir araya 

gelirken, ikinci boyut yeterli hizmeti sunmak veya tatminsizliğe karsı korunmak için 

personelin kaçınması gerektiği bütün davranıĢları (Örneğin; müĢterilere küstahça 

davranma, kızma ve onları ihmal etme vb.) kapsamaktadır. Son boyutunda ise gülme, 

mutlu, neĢeli ve heyecanlı olma gibi bileĢenler bir araya gelmektedir (Ulu, 2011: 7).  

MüĢteri odaklı bir iĢletme müĢteri isteklerini tanımlama, analiz etme, anlama ve 

bu isteklere cevap verme yeteneğine sahip bir iĢletme olarak tanımlanabilir (Gatignon 

ve Xuereb, 1997: 78). MüĢteri odaklılık müĢteri istek ve ihtiyaçlarını her Ģeyden önde 

tutmaktadır. Buna göre, müĢteri odaklılık müĢterilere üstün değer sağlanmasında, 

iĢletmelerde ilk önceliğe sahiptir. Mevcut durumu korumanın ötesinde gelecekteki 

müĢterileri de dikkate alacak faaliyetleri de kapsamaktadır (Han vd. 1998: 33). Bu 

bağlamda müĢteri odaklılığın, örgütsel hizmet odaklılığa kıyasla daha geniĢ kapsamlı 

olduğu söylenebilir. Çünkü örgütsel hizmet odaklılık, mükemmel hizmet sunabilmek 

adına müĢterilerle ilgili daha spesifik konuları içermektedir (Ulu, 2011: 9). 

2.4.2.1.2. MüĢteri Hizmet Odaklılık 

MüĢteri hizmet odaklılık, kiĢilerarası uyum becerisi, dıĢa dönüklük ve 

iĢletmecilerin performanslarını olumlu yönde etkileyen genel eğilimler tarafından 
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belirlenmiĢtir (Alge vd. 2002). Kavram bir örgütün, iĢ gören-müĢteri etkileĢiminin 

kalitesine iliĢkin tutum ve davranıĢlarının tümü olarak ifade edilebilir (Saura vd. 2005: 

501). MüĢteri hizmet odaklılık felsefesinde temel koĢul, hizmet kalitesidir. Hizmet 

kalitesi ise, müĢterilerin algılarına bağlı olarak değerlendirilmektedir. Bu nedenle 

müĢteriye yönelik davranıĢlar, direkt olarak hizmet kalitesi ve müĢteri tatminini 

etkilemektedir (Lytle vd. 1998: 461).  

MüĢteri hizmet odaklılık, örgütsel hizmet odaklılıkla birçok yönden benzerlik 

göstermektedir. Ancak müĢteri hizmet odaklılık daha çok psikolojik olarak 

yorumlanmakta ve personel davranıĢlarına odaklanmaktadır (Urban, 2009: 74). Ayrıca 

müĢteri hizmet odaklılık kavramının kapsamı örgütsel hizmet odaklılık kavramına göre 

daha dardır. Çünkü örgütsel hizmet odaklılıkta iĢ gören-müĢteri etkileĢiminin kalitesine 

çok yönlü (yardımcı liderlik, müĢteri etkileĢimi, sistem tasarımı ve insan kaynakları 

yönetimi) olarak yaklaĢılmaktadır (Ulu, 2011; 9).  

2.4.2.1.3. Hizmet Örgütü Ġklimi 

Bir bireyin çevresi o bireyin davranıĢlarının temel belirleyicisi niteliğindedir. Son 

zamanlarda sadece davranıĢ üzerinde psikolojik çevrenin etkisine değil sosyal, durumsal 

ve örgütsel çevrenin de etkilerine ilgi artmıĢtır. Temel varsayım bireylerin 

davranıĢlarının algılarından etkilendiği yönündedir. Bu nedenle iklim çalıĢmalarının 

odak noktası bireyin algılarıdır (Clark, 2002: 94). Örgüt iklimi kavramı, örgütün formal 

ve informal politikaları, uygulamaları ve iĢlemleri hakkında çalıĢanlarca paylaĢılan 

algılamalardan oluĢmaktadır (Reichers ve Scheider, 1990: 22). Schein (1992) örgüt 

iklimini çalıĢanların örgüt hakkındaki ortak algılamaları olarak tanımlamakta ve bu 

algılamaların hem örgüt kültürü hem de çalıĢanların davranıĢları üzerinde etkili 

olduğunu belirtmektedir (Aydoğan, 2004: 10).  

Hizmet örgütü iklimi kavramı ise bir örgütün tüm fonksiyonlarının hizmet kalitesi 

ve müĢteri tatmini üzerindeki odaklanma derecesini ifade etmektedir. Örgüt çalıĢanları, 

kaliteli hizmet sundukları zaman ödüllendirildiklerini, hizmet kalitesini yükseltmek için 

yönetimin zaman, enerji ve kaynak ayırdığını ve müĢterilerle etkin bir biçimde 

ilgilenilebilmesi için gerekli eğitimi aldıklarını düĢündüklerinde pozitif bir hizmet 

örgütü ikliminin ortaya çıkması olasıdır (Solnet, 2006: 578). Hizmet örgütü iklimi 
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kavramı örgütsel hizmet odaklılıkla benzerlik gösteren diğer kavramlar gibi dar 

kapsamlı kalmaktadır. Çünkü hizmet örgütü iklimi daha çok hizmet kalitesi, hizmet 

etiği, personel nitelikleri ve müĢteri tatmini üzerinde yoğunlaĢırken, örgütsel hizmet 

odaklılık hizmet teması, hizmet sistem tasarımı, hizmet liderliği ve insan kaynakları 

yönetimi uygulamalarının tamamı üzerinde durmaktadır (Ulu, 2011: 10).  

2.4.2.2. Örgütsel Hizmet Odaklılığın Boyutları 

Örgütsel hizmet odaklılık, mükemmel bir hizmet yaratmak ve sunmak için 

tasarlanmıĢ örgütsel faaliyetler kümesi olarak tanımlanmaktadır (Bowen ve Schneider, 

1988; Schneider vd. 1992; Johnson, 1996; Lytle vd. 1998). Bu alanda çalıĢan ve 

örgütsel hizmet odaklılığın ölçülmesine önemli katkılarda bulunan Lytle vd. (1998)‟ne 

göre örgütsel hizmet odaklılık dört ana boyut altında on bir alt boyuttan oluĢmaktadır. 

Bu ana boyutlar hizmet liderliği uygulamaları (service leadership practices), 

tüketicilerle temas uygulamaları (service encounter practices), insan kaynakları 

yönetimi uygulamaları (Human resources management practices) ve hizmet sunma 

sistemleri uygulamalarıdır (service system practices). Bu boyutlar, doğrudan temel 

hizmet kalitesi ilkeleri ile ilgilidir. Bu ilkelere dayanan uygulama ve prosedürler, 

kapsamlı bir Ģekilde örgütsel hizmet odaklılığın etki alanını temsil etmektedir (Lytle 

vd.1998; Lynn vd. 2000; Lytle ve Timmerman 2003). Örgütsel hizmet odaklılığın 

boyutları ve alt boyutları ġekil 2.3.‟de açıklanmaktadır. 

 

ġekil 2.3. Örgütsel Hizmet Odaklılığın Boyutları 

Kaynak: Lynn vd. 2000: 284 

Hizmet Liderliği Uygulamaları 

1. Hizmet Liderliği 

2. Hizmet vizyonu 

Hizmet Teması Uygulamaları  

1. MüĢteriye KarĢı Tutum ve DavranıĢ 

2. Personel Güçlendirme 

Ġnsan Kaynakları Yönetimi 
Uygulamaları 

1. Hizmet Personelinin Seçimi 

2. Hizmet Eğitimi 

3. Hizmet Ödülleri 

Hizmet Sistem Uygulamaları 

1. Hizmet BaĢarısızlığını Önleme 

2. Hizmet BaĢarısızlığını ĠyileĢtirme 

3. Hizmet Teknolojisi 

4. Hizmet Standartları ĠletiĢimi 

Örgütsel Hizmet 
Odaklılık  
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2.4.2.2.1. Hizmet Liderliği Uygulamaları 

Liderlik, belli Ģartlar altında, belirli kiĢisel veya grup amaçlarını gerçekleĢtirmek 

üzere, bir kimsenin baĢkalarının faaliyetlerini etkilemesi ve yönlendirmesi süreci olarak 

tanımlanabilir (Sabuncuoğlu ve Tüz, 1998: 173). Bir baĢka tanımda ise liderlik 

baĢkalarının faaliyetlerine rehberlik etmek, koordinasyon ve düzeni sağlamak ve kiĢileri 

yönlendirmek, bireylerin performanslarını değerlendirmek ve onları bu konuda motive 

etmek, görevleri atamak ve kiĢilere bu görevlerin getirdiği sorumlulukları izlemek, 

problemler karĢısında baĢarılı çözüm yolları oluĢturmak ve görevlerin baĢarılmasında 

uygun insani ve teknik kaynakları sağlayabilmek ve izleyicilerine karĢı örgütsel 

rehberlik rolünü gösterebilmektir (Bernardin ve Russell, 1998: 153). Liderlik, 

örgütlerdeki dönüĢümleri baĢlatma ve yerine getirmede hayati bir etmen olarak kabul 

edilir (Robinson ve Bucic, 2005). Liderlik kavramına iliĢkin tanımların ortak noktaları 

gönüllülük temelinde çalıĢanların güdülenmesi, cesaretlendirilmesi, yönlendirilmesi ve 

onların yaratıcılığının ortaya çıkartılması ve harekete geçirilmesidir (Barlı, 2008: 363). 

Liderlik, etkili ve olumlu bir hizmet odaklılık yaratmak ve korumak için gerekli olan 

kritik ve ayrılmaz bir bileĢen (Schneider, 1990; Kotter ve Heskett, 1992; Heskett vd. 

1997) olduğu için örgütlerde özellikle üzerinde durulması gereken bir konu olmalıdır. 

Hizmet liderliği ise hizmet sunmak için seçilen insanları destekleyen, kurum ve 

bireylere hizmeti geniĢletmenin bir yolu olarak rehberlik eden uygulamalı bir felsefe 

(Ashill vd. 2006-274-275), ayrıca etkin ve pozitif bir hizmet odaklılık oluĢturmak ve 

bunu sürdürmek için kritik bir bileĢendir (Gonzalez ve Garazo, 2006: 28). Ġlgili yazında 

iĢletmelerde yöneticilerin liderlik davranıĢlarının, hizmet kalitesini ve örgütsel 

performansı doğrudan etkilediğini belirleyen çalıĢmalar bulunmaktadır (Church, 1995). 

Bu nedenle hizmet liderliği uygulamaları örgütsel hizmet odaklılık için oldukça önemli 

bir kavramdır ve hizmet liderliği ile hizmet vizyonu olmak üzere iki alt boyuttan 

oluĢmaktadır (Lytle vd. 1998).  

Hizmet Liderliği, yöneticilerin hizmet davranıĢları konusunda tüm personele 

örnek olması ile ilgilidir. Eğer personeli yöneticisinden mükemmel hizmet uygulamaları 

görmüĢse, kendisi de müĢteriye mükemmel hizmet verecektir (Lytle vd. 1998; Lynn vd. 

2000). Kavram ilk olarak Robert Greenleaf tarafından 1970 yılında ortaya atılmıĢtır. 

Greenleaf‟a göre hizmet liderliği iĢbirliği, güven, öngörü, dinleme ve güçlendirmenin 
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etiksel kullanımını destekleyen bir felsefedir. Hizmet lideri, öncelikle hizmet eden 

kiĢidir. Ayrıca hizmet lideri inisiyatif, dinleme, anlama, hayal etme gücü, inanma, 

empati, önsezi, ileri görüĢlülük, farkında olma ve algılama, ikna etme ve 

kavramsallaĢtırma yeteneği, duygusal destek, topluluk oluĢturma ve hizmet etme 

özelliklerine sahip olmalıdır (Joseph ve Winston, 2005: 9). Bu, bir kiĢinin hizmet etmek 

istemesi duygusuyla baĢlamaktadır. Hizmet etme duygusu, daha sonra kiĢinin liderlik 

etmeyi amaç edinmesine neden olmaktadır (Ayas, 2014: 14). Laub (1999), hizmet 

liderini kendi kiĢisel çıkarlarının ötesinde çalıĢanların iyiliğine önem veren kiĢi olarak 

tanımlamıĢtır (Washington vd. 2006: 700). Hizmet liderleri, çalıĢanları teĢvik ederek, 

onların baĢarmasına imkân vererek, kendilerini mükemmellik standardı içinde 

görmelerini sağlayarak ve onlara özgürlük vererek, daha iyi hizmet etmelerini sağlar 

(Fletcher, 1999). Kısacası, hizmet liderleri, baĢarmaları için ilham vererek ve fırsatlar 

sağlayarak hizmet edenlere hizmet eder. Bu durumda hizmet liderleri kendi rollerinin 

mükemmel hizmet sunmaları için çalıĢanlara bir yön ve standart belirlemek ve onlara 

gerekli araçları ve özgürlüğü vermek olduğuna inanırlar (Berry vd. 1994). BaĢka bir 

deyiĢle, hizmet liderleri, çalıĢanların geliĢiminden ve onlara bu konuda yol 

göstermekten sorumludur. ÇalıĢanlarının yapabileceklerinin en iyisini baĢarmalarını 

sağlamak için onlara yardım eder (AkiĢ, 2004: 18). Akesson vd. (2008) hizmet liderliği 

kavramını örgütü tasarlama, yönetme ve Ģekillendirmede yönetim ekibinin tutum ve 

davranıĢlarını yansıtan, ayrıca hizmet odaklılığın ve iĢ görenler arasında etkin bir hizmet 

kültürünün oluĢturulmasında kritik öneme sahip bir bileĢen olarak ifade etmektedirler. 

Hizmet liderlerinin öncelikle hizmet eden olma özelliğinin yanı sıra bazı temel 

özelliklere de sahip olması gerekir (Eren, 2007: 29). Laub‟a göre hizmet liderlerinin on 

ana karakteristiği mevcuttur. Bunlar; diğerlerinin ne söylediğini anlayıĢlı bir Ģekilde 

dinlemek, diğerlerini kabul etmek ve onlara karĢı empati beslemek, sağduyulu ve 

önsezili olmak, haberdar olmak ve algılamak, ikna etmek için yüksek derecede güç 

sağlamak, kavramlaĢtırmak ve iletiĢim, bireylere ve kurumlara etki sağlamak, iĢ yerinde 

topluluk oluĢturmak, derin düĢünmeyi uygulayabilmek ve ilk önce kendisinde değiĢim 

isteğini yaratabilmektir  (Laub, 1999: 14). Daft (1999) hizmet liderinin özelliklerini 

hizmet etme, dinleme, güven oluĢturma ve çalıĢanları eğitme olarak dörde ayırmıĢtır. 

Joseph ve Winston (2005: 10), Greenleaf (1977) ve Contee-Borders (2003)‟ın 

çalıĢmalarını sentezleyerek, hizmet liderlerinin sahip olması gereken on önemli özelliği 
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ortaya koymuĢlardır. Bu özellikler; dinleme (listening), empati kurma (empathy), 

duygusal destek (healing), farkında olma (awareness), ikna etme (persuasion), 

kavramsallaĢtırma (conceptualization), ön görü (foresight), eğitmenlik (hizmetsel 

sorumluluk-stewardship), insanların geliĢimine önem verme (commitment to growth of 

people) ve topluluk oluĢturma (building community) dır. Bu özellikler Laub (1999) 

tarafından ifade edilen özelliklerle birebir benzerlik göstermektedir. Barbuto ve Wheeler 

(2002) sıralanan bu on liderlik özelliğine bir ekleme daha yapmıĢ ve iyi bir hizmet 

liderinin kendini hizmet etmeye adaması (calling) gerektiğini de belirtmiĢtir. Yazarlara 

göre, hizmet liderlerinin bu özelliklerden bazılarına doğuĢtan sahip olması, bazılarını ise 

sonradan geliĢtirmesi gerekmektedir. Patterson (2003) ise çalıĢmasında hizmet 

liderlerinin yedi özelliğinden bahsetmiĢ ve bu özellikleri iĢini “ilahi bir aĢkla” sevmek, 

alçakgönüllülük, fedakarlık (kendinden önce baĢkalarını düĢünme), vizyon, güven, 

güçlendirme ve hizmet etme olarak sıralamıĢtır. Hizmet liderliği, hizmet sunumunda 

çok önemli bir rol oynamaktadır. Hizmet liderlerinin müĢteriyle yüz yüze temasta 

bulunan personelin kilit rolünü anlamaları, onlara inanmaları ve onlarla olan iletiĢime 

önem vermeleri gerekir. Hizmet liderlerinin sahip olması gereken bir baĢka özellik ise, 

isini sevmektir. ĠĢini tutkuyla seven hizmet liderleri, diğerlerine daha iyi örnek olur ve 

isi öğretme konusunda onları daha iyi motive eder. BaĢarılı hizmet liderlerinin 

özelliklerinden biri de, onlardan beklenen davranıĢlar konusunda çalıĢanlara örnek 

olmaktır. Bu durum genellikle “etrafta dolaĢarak yönetim (management by wandering 

around/ management by walking around)” yaklaĢımını gerektirir. Yöneticilerin, zaman 

zaman çalıĢanlar arasına karıĢarak bizzat onlarla konuĢması ve görüĢ alıĢveriĢinde 

bulunması olarak bilinen bu yaklaĢımla (Atak, 2005: 65) lider, hem yapılan iĢleri daha 

iyi gözlemler, hem de çalıĢanlarla ve müĢterilerle karĢılaĢma fırsatı bulur (Lovelock, 

2000: 500-501).  

Hizmet liderleri, bir hizmet politikasını dikte etmekten ziyade rol modeli olarak 

örgütlerini yönetir ve zamanlarının büyük bir kısmını müĢteri ve örgüt çalıĢanlarıyla 

ilgilenerek geçirirler. Bazı yazarlar, hizmet liderliği sorumluluğunun sadece örgütsel 

amaçları baĢarmak ve çalıĢanları geliĢtirmekle sınırlı olmadığını, aynı zamanda geniĢ 

bir paydaĢ grubunu da kapsadığını ileri sürmektedirler. Çünkü hizmet liderliğinin 

gerisindeki düĢünce bir liderin örgütsel baĢarısı değil astlar, müĢteriler ve diğer 

paydaĢlara iliĢkin etik sorumluluğu kabul etmesidir (Gonzalez ve Garazo, 2006: 28). 
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Örgütsel hizmet odaklılık açısından hizmet liderliği de yöneticilerin hizmet davranıĢı 

konusunda tüm personele örnek olmasını gerektirmekte ve iĢletmenin hizmet 

politikasını da zorla kabul ettirmekten ziyade tüm personeline yol gösterebilmesiyle 

sağlanacaktır.  

Hizmet Vizyonu, örgütlerin sundukları hizmet kalitesiyle ilgili gelecekte olmasını 

arzu ettikleri durumun ifadesidir. Bu boyut iĢletmenin hizmet vizyonunun tüm 

çalıĢanlara bildirilmesi ve benimsetilmesiyle ilgilidir (KuĢluvan ve Eren, 2008: 179). 

Hizmet liderlerinin gelecek için bir hizmet vizyonu belirlemeleri ve bunu hizmet 

personeline iletmeleri gerekir. Belirlenen hizmet vizyonu, mükemmel hizmet sağlamak 

için hizmet personelini motive etmeli, ilham vermeli ve güçlendirmelidir (Eren, 2007: 

32). Yukarıdan aĢağıya bir hizmet vizyonu organizasyon üyeleri arasında kaliteli hizmet 

yaratılmasında önemli ve gereklidir. Örgüt açısından üstün değer yaratmak için iĢ 

görenlere hizmet kalitesi ve müĢteri tatmininin önemini belirten bir hizmet vizyonunun 

devamlı olarak iletilmesinin büyük önem ve gereklilik arz ettiği söylenebilir (Lynn vd. 

2000: 284-285).  

2.4.2.2.2. Tüketicilerle Temas (ĠliĢki) Uygulamaları 

Hizmet teması kavramı dar anlamda iĢ görenlerin müĢterilerle etkileĢimlerini 

ifade ederken (Lytle vd. 1998) geniĢ anlamda bir hizmet iĢletmesi ile iç müĢteriler ve 

dıĢ müĢteriler arasındaki etkileĢimi ifade etmektedir (Akesson vd. 2008: 76). Shostack 

(1985) hizmet temasını, müĢterilerin hizmetle doğrudan etkileĢimi süresince geçen süre 

olarak tanımlamaktadır. Bu tanım etkileĢimin tüm yönlerini kapsadığı ve etkileĢime 

sınır getirmediği için diğerine göre daha kapsamlıdır. Çünkü, müĢteriler personelle 

etkileĢime girebileceği gibi, hizmet temasları herhangi bir insan etkileĢim unsuru 

olmadan da meydana gelebilmektedir (Bitner vd. 1990: 72). Hizmet teması kavramını 

literatürde hizmet karĢılaĢması olarak adlandıran Surprenant ve Solomon (1987) ise 

kavramı bir müĢteri ve hizmet sağlayıcısı arasındaki ikili bağlantı Ģeklinde ifade 

etmiĢlerdir. Bu ifade hizmet iĢletmelerinin performansı üzerindeki kiĢilerarası iliĢkilere 

odaklanmaktadır. Yazarlara göre hizmet karĢılaĢmalarındaki aktörler bir hizmet 

diyaloğu yaĢamaktadırlar. Hizmet karĢılaĢmasındaki tatminin önemli bir belirleyicisi bu 

diyalogda rol beklentilerinin sağlanmasıdır. Tatmin ise beklentiler ve performans 

arasındaki uyuĢmazlığın bir fonksiyonu olmaktadır (Surprenant ve Solomon, 1987: 87).  
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Zeithaml ve Bitner (2003) hizmet temaslarını etkileĢimde bulunulan insan 

unsurunu dikkate alarak sınıflandırmıĢtır. Bu sınıflandırmaya göre hizmet temasları 

uzaktan temas (herhangi bir insan etkileĢiminin olmadığı temas), telefonla temas ve yüz 

yüze temas olmak üzere üç Ģekilde sınıflandırmaktadırlar. Lovelock (2000) ise hizmet 

temaslarını etkileĢim düzeyine göre üçe ayırmıĢ ve yoğun hizmet teması (hizmet 

personeli ile yoğun etkileĢimi gerektiren), orta düzeyde hizmet teması (hizmet personeli 

ile daha sınırlı etkileĢimin olduğu) ve az hizmet teması (hizmeti sunan ile hizmeti alan 

arasında çok az bir etkileĢimi gerektiren) Ģeklinde sınıflandırmıĢtır (Eren, 2007: 33).  

Hizmet teması, örgütsel hizmet odaklılık içinde çok önemli bir konu olarak yer 

almaktadır. Çünkü hizmet teması/hizmet karĢılaĢması müĢterinin hizmet kalitesi 

değerlendirmelerinin temelini oluĢturmaktadır (Parasuraman vd. 1988). Lynn vd. 

(2000)‟ne göre hizmet teması bir örgütün hizmet kalitesini değerlendiren müĢterilerin 

zihinlerindeki izlenimi oluĢturmada kritik bir bileĢendir. Ayrıca hizmet teması 

uygulamaları, altın kuralın 
2
 tutarlı bir Ģekilde uygulanarak örgütler açısından yüksek 

hizmet performansı sağlayabilmesi açısından da önem arz etmektedir. Hizmet temasının 

hizmet kalitesi dıĢında personelin motivasyonu, iĢ tatmini, performansı (Lewis ve 

Entwistle, 1990) ve stres düzeyi (Lockwood ve Jones, 1989) gibi konularla ilgili olarak 

hizmet personeli üzerinde etkisi bulunmaktadır.  

Hizmet iĢletmelerinde çalıĢan ve müĢteri ile etkileĢim halinde olan personelleri 

ilgili yazında temas personeli olarak tanımlayan çalıĢmalar (Bitner vd. 1994; Carraher 

vd. 2003) bulunmaktadır. Bu personeller müĢterilerle sık sık temasta bulunmalarından 

dolayı iĢletme için çok önemli roller üstlenmektedirler. Bu roller temsilcilik ve 

arabuluculuk rolü olarak ifade edilmektedir. Temsilci ve ara bulucu (boundary spanning 

enployee), kendi grubunun dıĢındaki kiĢilerle temas kurmakla sorumlu olan kiĢidir ve 

pek çok durumda temas personeli iĢletmenin ilk ve tek temsilcisi olarak tanınmaktadır. 

Hallowell (1996), iyi yönetilen temsilci ve arabulucu personelin daha kaliteli hizmet 

vererek, müĢteri sadakatini ve gelir artıĢını arttırarak iĢletmenin baĢarısına katkıda 

bulunacağını söylemektedir. Temsilci ve arabulucu konumunda bulunan temas personeli 

Ģu özelliklere sahiptir (Bettencourt ve Brown, 2003): 

                                                           
2
 Altın Kural: BaĢkalarına, onların sana davranmalarını istediğin gibi davran- “Do unto others as you 

would have them do unto you”.  
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 Temas personeli, iĢletmeyi iĢletmenin dıĢındaki kiĢilere (özellikle müĢterilere) 

karĢı temsil etmede önemli bir rol oynar. ĠĢletmeyi ve ürünlerini savunarak 

iĢletmenin imajına katkıda bulunur. 

 Temas personelinin temsilcilik ve arabuluculuk rolü, müĢteri ihtiyaçları ve 

hizmet sunumundaki değiĢikliklerle ilgili bilginin iĢletme içinde paylaĢılmasını 

sağlar. 

 Hizmet kalitesi algılamaları ve müĢteri memnuniyeti büyük ölçüde temas 

personelinin nezaket, dikkat ve verdiği sözü tutma gibi hizmet sunumu 

esnasındaki davranıĢlarına bağlıdır (Eren, 2007: 46).  

Tüketicilerle temas uygulamaları boyutu, müĢteriye karĢı tutum ve davranıĢ ile 

personel güçlendirme olarak iki alt boyuttan oluĢmaktadır (Lytle vd. 1998; Lytle ve 

Timmerman, 2003).  

Müşteriye Karşı Tutum ve Davranış, personelin hizmet sağlarken müĢteriye karĢı 

gösterdiği tutum ve davranıĢlarıdır. Aynı zamanda iĢ görenler tarafından müĢterilerle 

tek tek ilgilenilerek ihtiyaç, tutum ve tercihlerinin dikkate alınmasını ve kendilerini özel 

hissetmelerinin sağlanmasını da ifade etmektedir. MüĢteri davranıĢı, hizmet teması 

esnasında tedarikçi ve müĢterinin ayrılmazlığı nedeniyle hem temel hem de merkezi bir 

unsurdur. MüĢteri davranıĢı, müĢterinin hizmet performansı algılarını ve hizmet için 

ödeme istekliliğini belirlemektedir (Antioco vd. 2008: 343).  

Hizmet teması esnasında hizmet veren personelin müĢteriye nasıl davrandığı 

müĢterilerin hizmet performansı algılamalarını ve müĢteri tatminini büyük ölçüde 

etkilemektedir. Bu durumda müĢteriyle temasta bulunan personelin performansı oldukça 

önemlidir. Ayrıca temas personelinin nezaketli olması, müĢterilerle bireysel olarak 

ilgilenmeleri ve verdikleri sözleri tutmaları da müĢteri tatmininde etkili olmaktadır 

(Parasuraman vd. 1988). Bitner (1990), hizmet personelinin tutum ve davranıĢlarının 

müĢterilerin hizmet teması algılamalarını ve hizmet kalitesi değerlendirmelerini olumlu 

veya olumsuz olarak etkileyebileceğini göstermiĢtir. Bitner (1990) ve Bitner vd. (1990) 

hizmet personelinin sorunları çözmek için yeteneğe, istekliliğe ve yeterliliğe sahip 

olduğunda müĢterilerin daha mutlu olduklarını ortaya koymuĢlardır. Ayrıca personelin 

yetenekleri ile müĢterinin ihtiyaç ve istekleri uyumlaĢtırıldığında, müĢterilerin hizmet 

teması algılamalarının olumlu Ģekilde arttığı da ifade edilmiĢtir. Lee vd. (2006) de 
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temas personelinin olumlu sosyal davranıĢlar
3
 göstermesiyle müĢterilerin hizmet kalitesi 

algılamalarını ve müĢteri memnuniyetini etkileyebileceklerini ifade etmektedirler.  

ĠĢyerlerinde kendilerini mutlu hisseden/olumlu ruh haline sahip olan ve örgütsel 

bağlılık düzeyleri yüksek olan (George, 1991) hizmet personellerinin müĢteriler için 

olağandıĢı veya isteğinin ötesinde hizmet sunduğu (Bettencourt ve Brown, 1997) ve 

onlarla daha fazla ilgilenerek, anında ve mükemmel Ģekilde hizmet ederek onları mutlu 

ettikleri (Bitner vd. 1990) yapılan araĢtırmalarla desteklenmektedir.  

Personel Güçlendirme, iĢ görenleri çeĢitli özellikleri itibariyle daha güçlü hale 

getirme ile ilgili olup iĢi fiilen yapan kiĢilerin uzmanlık bilgisini artırmak, fırsatları 

görmesini ve gerekli kararları vermesini sağlamak ve iĢe karĢı tutumlarını 

değiĢtirmektir. Kısaca personeli güçlendirme iĢ görenleri iĢin sahibi haline getirmektir 

(Koçel, 2013: 410). Ripley ve Ripley (1992: 20) personeli güçlendirmeyi, bir kavram, 

bir felsefe, bir dizi örgütsel davranıĢ ve program olarak ayrı ayrı tanımlamıĢlardır. Bu 

çerçevede, bir kavram olarak personeli güçlendirme, geleneksel olarak birtakım 

yetkilerin iĢ görenlere verilmesidir. Bir felsefe olarak personeli güçlendirme, paylaĢılan 

örgüt vizyonuyla, kiĢisel ve örgütsel amaçlara ulaĢmada, iĢ görenlere kendi profesyonel 

yazgıları ile yükümlü olmalarına izin verilmesidir. Örgütsel davranış ve program olarak 

personeli güçlendirme ise iĢ görenlerin ve örgütün baĢarısı için, personeli bir çatı altında 

toplamak ve onların bilgi ve becerilerini en üst seviyeye getirmek, bu bilgi ve 

becerilerini kullanmalarına ve daha da geliĢtirmelerine izin vermektir. BaĢka bir 

ifadeyle personel güçlendirme; yetiĢtirme, eğitim, ekip çalıĢması, yardımlaĢma ve 

paylaĢma yoluyla iĢ görenlerin karar verme yetkilerini artırma ve onları geliĢtirme 

sürecidir (Koçel, 2013: 408-409). Güçlendirme, çalıĢanların iĢleriyle ilgili daha fazla 

sorumluluk alabilmelerine izin vermekte (Boella, 2000: 41) ve bu sayede de 

güçlendirilmiĢ personel, yaptıkları iĢin ve sonuçlarının kendilerine ait olduklarını 

bildiklerinden iĢleriyle ilgili rahatlıkla daha fazla sorumluluk alabilmektedirler.  

Personel güçlendirme hem örgüte hem de personele birçok yarar sağlamaktadır. 

Güçlendirme ile birlikte iĢ görenlerin yetkinlikleri artırılacağından iĢ görenler iĢlerini 

daha hızlı ve daha etkin yapabileceklerdir. Bu sayede örgütlerde verimlilik artacaktır. 

GüçlendirilmiĢ personel müĢterilere nasıl davranması gerektiğini bileceğinden dolayı 

                                                           
3
 Olumlu sosyal davranıĢlar (prosocial behavior), bir örgüte veya diğer bireylere karĢı yöneltilen hizmet 

sağlayanın yardımsever davranıĢını ifade etmektedir (Bettencourt ve Brown, 1997: 41).  
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müĢteri memnuniyetini daha kolay gerçekleĢtirebilecek ve hizmet kalitesini de 

artırabilecektir. Ayrıca iĢ görenler kalite konusunda gördükleri hataları ortadan 

kaldıracak çözümleri hayata geçirebilecek ve farklı çözümler geliĢtirebileceklerdir. 

Böylece kalitede iyileĢtirmeler olabilecektir. ĠĢ görenler güçlendirildikçe yetkileri 

artacak ve yenilik yaratma konusunda daha istekli/öz verili olacaklar ve daha fazla öneri 

geliĢtirebileceklerdir. Personeli güçlendirme ile birlikte iĢlerin daha anlamlı kılınması 

ile birlikte iĢ görenler iĢin sahibi haline gelecekler, geliĢtirdikleri öneriler ve aldıkları 

kararlarla kendilerini gerçekleĢtirme olanağını yakalayacaklardır. ĠĢleri ile ilgili 

kontrolün kendilerinde olduğunu hisseden ve iĢlerini daha anlamlı bulan iĢ görenlerin iĢ 

tatmin düzeyleri de yüksek olacaktır. Bu durum iĢ gören devir hızı ve devamsızlık 

oranlarında düĢüĢü beraberinde getirecektir. Ayrıca personeli güçlendirme ile birlikte 

örgüt yönetimleri yetki devrini artırıp, zamanlarını daha önemli konulara 

ayırabileceklerdir (Bolat, 2008: 113-115).  

Bowen ve Lavyer (1992) hizmet personelini güçlendirmenin iĢletmelere 

sağlayacağı faydaları altıya ayırmıĢtır. Bunlar; hizmet sunumu süresince müĢteri 

ihtiyaçlarına daha çabuk karĢılık verme, hizmet aksamalarını daha çabuk düzeltme, 

personelin hem iĢiyle ilgili hem de kendisiyle ilgili kendini daha iyi hissetmesini 

sağlama, personelin müĢterilerle daha sıcak ve daha hevesli etkileĢime girmesini 

sağlama, hizmet personelini güçlendirme ile daha iyi ve yeni hizmet fikirleri elde etme 

ve daha olumlu duyurum ve müĢterinin tekrar gelmesini sağlamadır. Sıralanan bütün bu 

olumlu özellikler hizmet kalitesine ve dolayısıyla müĢteri memnuniyetine etki 

etmektedir (Eren, 2007: 39-40).  

Lashley (1995: 28) ise güçlendirilen hizmet personelinin; müĢteriye daha duyarlı 

hizmet sağlayacağını, Ģikayetlerle daha çabuk ilgileneceğini, daha iyi motive olacağını 

belirtmekte ve bunun sonucunda da daha fazla müĢteri memnuniyeti ve müĢteri 

sadakati, daha iyi iĢgücü istikrarı, verimlilik artıĢı, daha düĢük iĢgücü maliyeti, daha iyi 

hizmet kalitesi ve daha yüksek kar elde edileceğini vurgulamaktadır. Lashley (1995) 

ayrıca, ağırlama endüstrisindeki yöneticilerin personel güçlendirmede farklı 

güçlendirme türlerini göz önünde bulundurabileceklerini ifade etmektedir. Buna göre 

yöneticiler, iĢle ilgili kararlara katılım (participation) yoluyla, danıĢma ve problem 

çözme (involvement) yoluyla, örgütsel bağlılık (commitment) yoluyla ve kademe 

azaltma (delayering) yoluyla personelini güçlendirebilirler. ĠĢle ilgili kararlara katılım 
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yoluyla güçlendirme, alt kademelerde çalıĢan personelin, personel temsilcileri aracılığı 

ile alınacak kararlara daha fazla katılması ile ilgilidir. DanıĢma ve problem çözme için 

güçlendirmede yönetimin amacı, temas personeli ile daha iyi bir iletiĢim kurarak, 

onlardan geri bildirim sağlayarak, fikir ve önerilerini alarak örgütsel etkinliği 

arttırmaktadır. Örgütsel bağlılık sağlayıcı güçlendirmede yönetim, personeli kendi 

performansı ve performansını arttırması konusunda daha fazla sorumluluk alması için 

teĢvik eder. Kademe azaltma için güçlendirmede ise yönetimin amacı, kademeleri 

azaltarak, yönetim ile müĢteriyi daha yakın hale getirmektir (Eren, 2007: 40).  

2.4.2.2.3. Ġnsan Kaynakları Yönetimi Uygulamaları  

Ġnsan kaynakları yönetimi, çalıĢma yaĢamına iliĢkin olarak tüm süreçlerde rol 

oynayan doğru sayıda ve nitelikte personelin planlanmasından itibaren iĢe girme, 

oryantasyon, eğitim, kariyer yönetimi, sağlık ve güvenlik yönetimi, performans ve ücret 

yönetimi, çalıĢma iliĢkilerinin düzenlenmesi gibi iĢlev ve faaliyetleri kapsayan bir 

yönetim fonksiyonu olarak ifade edilebilir (Gürüz ve Yaylacı, 2009: 23). Ġnsan 

kaynakları yönetimi uygulamalarının hizmet odaklılıkla iliĢkisi oldukça önemlidir. 

Çünkü etkin insan kaynakları yönetimiyle hizmet odaklı personelin seçimi, eğitimi ve 

ücretlendirme uygulamaları baĢarılı bir Ģekilde gerçekleĢtirilebilmektedir. Bu durum 

geliĢtirilmemiĢ personel tarafından yerine getirilemez (Schneider ve Bowen, 1993: 48).  

Ġnsan kaynakları yönetimi uygulamalarında hizmet-kar zinciri modeli oldukça 

önemlidir. Çünkü modele göre kar ve gelir artıĢı müĢteri sadakatinden 

kaynaklanmaktadır. MüĢteri sadakati ise müĢteri tatmininin doğrudan sonucudur. 

Hizmet-kar zinciri karlılık, müĢteri bağlılığı ve çalıĢan tatmini, bağlılığı ve verimliliği 

arasında iliĢkiler kurmaktadır (Heskett vd. 1994: 164-166). ġekil 2.4 Heskett vd. (1994) 

tarafından hazırlanan hizmet-kar zinciri modelini göstermektedir.  
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ġekil 2.4. Hizmet-Kar Zinciri Modeli 
Kaynak: Heskett vd. 1994: 166 

Modele göre iç hizmet kalitesi personelin iĢinden tatmin olmasını sağlamaktadır. 

Birçok yazar (Schneider, 1980; Schneider ve Bowen, 1985; Schneider ve Bowen, 1993; 

Schneider, 1994; Joseph, 1996; Hallowell vd. 1996; Johnson, 1996) iç hizmet 

kalitesinin hem personel hem de müĢteri memnuniyeti için oldukça önemli olduğunu 

kabul etmektedir. Personel tatmininin sağlanabildiği bir iĢletmede çalıĢan personel 

iĢletmeye bağlı/sadık olacak ve bu durumda personel verimliliğini artırarak dıĢ hizmet 

kalitesini etkileyecektir. Sonuç olarak hizmet kalitesi arttıkça müĢteri de memnun 

olacak ve müĢterinin iĢletmede sürekliliği sağlanarak gelir artıĢı ve karlılık artırılacaktır. 

Bu nedenle özellikle örgütsel hizmet odaklılık açısından insan kaynakları yönetimi 

hizmet odaklı personelin seçimi, eğitimi ve emeğinin karĢılığının verilmesi ile ilgili 

doğru uygulamaları gerektirir. 

Lytle vd. (1998) insan kaynakları yönetimi uygulamaları boyutunun hizmet 

eğitimi ve hizmet ödülleri olmak üzere iki boyuttan oluĢtuğunu ifade etmiĢlerdir. Ancak 

Eren (2007) söz konusu bu iki boyuta ilave olarak hizmet personelinin seçimi boyutunu 

da eklemiĢtir. Bu kapsamda insan kaynakları yönetimi uygulamaları üç boyutta 

incelenecektir. 

Hizmet Personelinin Seçimi, hizmet odaklılık özelliklerine sahip olan iĢ 

görenlerin iĢe alınması ile ilgili prosedür ve politikaları içeren bir boyuttur.  
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Ġnsan kaynakları yönetiminin en önemli fonksiyonlarından biri personel seçme 

sürecidir. Personel seçme, belirli bir iĢ için mevcut ya da baĢvuruda bulunan adaylar 

arasından iĢe alınacak kiĢi ya da kiĢilerin belirlenmesi süreci olarak ifade edilebilir. Bu 

sürecin etkinliği insan kaynakları yönetiminin diğer fonksiyonel alanlarının etkinliğini 

de etkiler ve onlardan etkilenir. Personel seçme sürecinin amacı, iĢ gören yetenekleri ile 

iĢ gerekleri arasındaki en iyi iliĢkiyi bulmak için çalıĢmak üzere örgüte baĢvurmuĢ 

adayların kiĢiliklerini, görmüĢ oldukları eğitimi, yeteneklerini ve ilgi duydukları 

konuları inceleyerek onlar arasından en uygun yeteneklere sahip olanları göreve 

çağırmaktır (Yelboğa, 2008: 12).  

Personel seçme sürecinin aĢamaları örgütten örgüte farklılık göstermektedir. Bu 

farklılığın nedeni; örgütün büyüklüğü, doldurulacak pozisyonun niteliği, baĢvuranların 

sayısı ve dıĢ güçler olarak belirtilmektedir (Mathis ve Jackson, 1991). Personel seçimi 

için kuruluĢlarda oldukça çeĢitli yöntemler uygulanmaktadır. Bununla birlikte, 

klasikleĢmiĢ ve birbirini dereceli evreler biçiminde izleyen standart tipte süreçler de 

mevcut bulunmaktadır. Uhrbrock isimli düĢünür, dereceli süreçleri içeren bir seçim 

yöntemi geliĢtirmiĢtir. ġekil 2.5. Uhrbrock‟un dereceli seçim süreçlerini göstermektedir.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ġekil 2.5. Uhrbrock‟un Dereceli Seçim Süreçleri 

Kaynak: Eren, 2012: 327 
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Bireylerin kiĢilik özellikleri personel seçimlerinde oldukça etkilidir. Ġlgili yazında 

kiĢilik veya bireysel farklılıklar, hizmet kalitesini, müĢteri memnuniyetini ve örgütsel 

baĢarı için önemli olan hizmet davranıĢlarını, hizmet becerilerini, hizmet odaklılığı ve 

hizmet sağlayanın genel performansını etkileyebilmektedir. Hizmet personelinin 

kiĢiliğinin, personelin tutum, davranıĢ ve hizmet performansını etkileyerek iĢletme 

performansını etkileyeceği varsayılmaktadır (KuĢluvan, 2003: 38). 

ĠĢe baĢvuran adayların iĢe uygun olup olmadıklarını belirlemeyi amaçlayan 

psikolojik testler zeka, yetenek, beceri, dil geliĢimi, kiĢilik, mizaç, ilgi, alıĢkanlık, değer 

ve öncelikler gibi geniĢ bir yelpazede ölçme yapan araçlar olarak kullanılmaktadırlar. 

Psikolojik testler psikoteknik/psikometrik yaklaĢım Ģeklinde de ifade edilmektedir. 

Psikometrik yaklaĢım, psikolojide bireylerin kiĢilik özelliklerinin, zeka ve 

yeteneklerinin çeĢitli testlerle belirlenmesi ve istatistiksel olarak analizi üzerinde duran 

bir yaklaĢım olarak tanımlanmaktadır. Personel seçmede psikometrik yaklaĢım birçok 

iĢte yüksek veya düĢük performansın nispeten durağan ve gözlemlenebilir davranıĢların 

incelenmesiyle değerlendirilebileceğini, insanların kapasite olarak birbirinden farklı 

olmalarının çalıĢma performanslarının farklılaĢmasına da yol açabileceğini ve buna 

bağlı olarak da etkili iĢe alma kararlarının, iĢlerin yerine getirilmesi ile ilgili bireysel 

gereklilikler hakkında örgütlerin edinebildikleri bilgi miktarına bağlı olduğunu 

varsaymaktadır (Yelboğa, 2008: 15).  

Lee-Ross (2003), iĢe baĢvuran adayların hizmet etmeye karĢı tutumlarını ölçen ve 

hizmet etmeye yatkın kiĢilerin seçiminde kullanılabilecek bir araç geliĢtirmiĢtir. Hizmet 

verme ön eğilimi ölçeği (service predisposition instrument- SPI) olarak adlandırılan 

araç müĢteri ve personel kiĢilik özelliklerinden ziyade, hizmet personelinin tutum ve 

algılamaları ile hizmet verme yatkınlığını incelemektedir (Teng ve Barrows, 2009). 

O‟Connor ve Shewchuk (1995), bazı iĢ görenlerin diğerlerine göre hizmet etmeye daha 

fazla yatkın olduğunu söylemektedir. Hizmet etme konusundaki bu farklılık bireylerin 

kiĢilik özelliklerinden kaynaklanabilmektedir ve sahip oldukları hizmet yetenekleri iĢ 

görenlerin müĢterilerle daha iyi iletiĢim kurmasını ve hizmet sunmasını sağlamaktadır. 

Eğer iĢletme örgütsel hizmet odaklılığı benimseyecekse ve olumlu bir hizmet iklimi 

yaratacaksa, hizmet odaklı bireylerin seçimine dikkat etmesi gerekmektedir (O‟Connor 

ve Shewchuk 1995). Sanchez ve Fraser (1993) ise ilgi, empati, dürüstlük gibi kiĢilik 

özelliklerine sahip bireylerin, bu özelliklere sahip olmayanlardan daha iyi hizmet 
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sunacağını varsaymaktadır ve bu varsayıma dayanarak Hizmet Becerileri Envanteri 

(customer service skill inventory- CSSI) geliĢtirmiĢtir. Sanchez ve Fraser (1993) söz 

konusu beceri envanterinin müĢterilerle temasta bulunmayı gerektiren iĢlere personel 

seçimi için önemli olduğunu vurgulamaktadır (Eren, 2007: 45).  

ĠĢletmeler olumlu bir örgüt iklimine sahip olmak için iĢ ile personel arasında 

uyumu sağlamak zorundadır. Bu nedenle ya iĢin personele uygunluğunu sağlayacak ya 

da personelin iĢe uyumunu sağlayacak faaliyetleri yerine getirmesi gerekecektir. Yeni 

iĢe alınan personel belirli bir süre sosyal ve fiziksel çevreye intibak edememesi 

nedeniyle kendinden beklenen randımanı veremeyebilir. Öte yandan, yeni seçilen 

personelin iĢe ilk girdiği günlerde gördüğü muamele sonucunda edindiği intibalar 

moralini etkileyebileceği gibi iĢ arkadaĢlarına, üstlerine karĢı takınacağı tutuma da geniĢ 

ölçüde etkileyebilmektedir. ĠĢe yerleĢtirme, baĢlatma ve yön verme eğitimi, yeni 

personelin iĢe uydurulmasını kolaylaĢtırır ve hızlandırır. Böylece kendisinden beklenen 

randımanın daha kısa zamanda alınması olanaklı olur. KuĢkusuz personelin iĢe 

uyumunu sağlamak için yönetimin ve yöneticilerin elinde birçok nesnel (maddi) ve 

tinsel (manevi) yöntem ve özendirme yolları vardır (Eren, 2012: 322).  

Hizmet Eğitimi, çalıĢanların hizmet hakkındaki bilgi ve becerilerini artırarak 

onların hizmet performansını geliĢtirmek ve müĢteriye daha iyi hizmet vermesi için 

verilen bir eğitimdir. Eğitim değiĢime uyum sağlama, çalıĢanların bilgi ve becerilerini 

artırma, tutum ve davranıĢlarını değiĢtirme ve çalıĢanları yeni görevlerine hazırlama 

amacıyla yürütülen faaliyetlerdir. Eğitim ve geliĢtirmede temel amaç, çalıĢanı değiĢen 

çevre koĢullarına uyarlamaktır. Bu nedenle global ölçekte eğitime büyük yatırımlar 

yapılmakta ve çeĢitli eğitim teknikleri kullanılmaktadır (Uysal, 2005: 7). En yoğun 

kullanılan teknikler iĢ dıĢı eğitim yöntemleri (grup eğitim metotları) ile iĢ baĢı eğitim 

yöntemleridir (Güzel, 2005: 114). ĠĢletmede verilen hizmet eğitimleri, hem personele 

hem de iĢletmeye faydalar sağlamaktadır. Eğitimli personelin iĢ tatmini, arkadaĢlık ve 

takım ruhu duygusu artmakta, morali yüksek olmakta, iĢ arkadaĢlarıyla daha iyi bir iĢ 

birliği içine girmekte ayrıca çalıĢanların rol çatıĢmasını, stres ve gerginliğini azaltarak 

kendilerine güvenmelerini sağlamaktadır. Bunların yanı sıra iyi eğitim almıĢ olan 

hizmet personeli daha kalifiye ve becerikli olmakta, iĢle ilgili deneyim ve bilgileri 

artmakta, doğru kararlar verip doğru seçimler yapabilmektedir. Hizmet eğitimleri 

sayesinde iĢletmelerde ise performans standartları yükselmekte, kaynak kullanımı en 
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yüksek düzeye çıkmakta, Ģikayetler azalmakta, müĢteri tatmini artmakta, iĢ gücü devir 

oranı düĢmekte, iĢ devamsızlığı azalmakta, hizmet kalitesi ve verimlilik artmakta, 

ihtiyaç duyulan denetim miktarı azalmakta ve daha huzurlu bir iĢ ortamı yaratılmaktadır 

(Tanke, 2001).  

ĠĢ görenin performansını geliĢtirmeye yönelik bir süreç olan eğitim uygulamaları 

iĢletmeye ve iĢ görene önemli katkılar sağlamasının yanı sıra, baĢarısız bir eğitim 

programı uygulandığı zaman emek ve para kaybı söz konusu olmaktadır. Bu nedenle 

eğitim çabalarının değerlendirilmesi ve bu değerlendirme sonucunda eğitimin 

kalitesinin artırılması zorunludur. Eğitim programlarının değerlendirilmesi aĢamasında 

eğitilenlerden geri bildirim alınması, daha önceki performans düzeyleri ile karĢılaĢtırma 

yapılması, eğitim programının değerlendirilmesi için anketler yapılması veya 

eğitilenlerin görüĢünün alınması belli baĢlı uygulamalar arasındadır. Eğitilenleri eğitim 

sonrasında test etmek, gerekli görülen standartlardaki performansları konusunda 

yargılarda bulunmasını sağlar. Fakat eğitimin etkisi ancak eğitim öncesi ve sonrası 

uygulanan testler karĢılaĢtırıldığında ölçülür. Eğitim sonrası iĢ performansının 

değerlendirilmesi, eğitim programının değerlendirilmesi için oldukça önemlidir (Güzel, 

2005: 120).  

Hizmet Ödülleri, örgüt içinde ödüllendirilen hizmet davranıĢları ile ilgili bir 

kavramdır. Bir baĢarı karĢılığında verilen armağan/mükafat (www.tdk.gov.tr) olarak 

tanımlanan ödülün bir iĢletme tarafından hizmet veren personeline verilmesi, personelin 

daha iyi hizmet etmesini sağlamaktadır. Chung ve Schneider (2002), ödül sistemlerinin 

iĢletmenin baĢarısı için önemli olan ve yapılması istenen davranıĢlarla ilgili olarak 

yönetimin personele gönderdiği bir mesaj ve kalite kontrol sistemi olduğunu belirtir.  

Ġnsan kaynakları yönetimi uygulamaları içinde personeli ödüllendirmenin örgüt 

için birçok olumlu faydası yapılan araĢtırmalarla desteklenmektedir. Gomez-Mejia ve 

Welbourne (1988), geliĢmiĢ ödül sisteminin pazarlarda rekabet üstünlüğü elde etmek ve 

nitelikli iĢ görenleri iĢletmede tutmak için mükemmel bir kaynak olduğunu 

belirtmektedir. Personelin belirli davranıĢlarının karĢılığını görmesi, hizmet sağlayanın 

verimliliğini arttırdığı gibi iĢe devamsızlığını da azaltmaktadır (Eren, 2007: 60). Lee vd. 

(2006) güçlendirme, hizmet eğitimi ve hizmet ödüllerinin iĢ tatmini ile pozitif iliĢkili 

olduğunu ve özel bir ödüllendirme sisteminin de hizmet sağlayıcıların iĢlerini, iĢ tatmin 

http://www.tdk.gov.tr/
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düzeyini ve örgütsel bağlılıklarını etkilediğini ifade etmiĢlerdir. Hartline ve Ferrell 

(1996) hizmet personelinin hizmet odaklı davranıĢlarının açık ve belirgin ödül 

programlarından (teĢvik ve primler vb.) etkilendiğini ortaya koymuĢlardır. Johnson 

(1996), personeli ödüllendirmenin ve takdir etmenin önemli ve güçlü ölçüde müĢteri 

memnuniyet seviyesi ile bağıntılı olduğunu bulmuĢtur. 

2.4.2.2.4. Hizmet Sistemi Uygulamaları 

Hizmet sistemi kavramı, müĢteriye yönelik hizmetin sunulması için gerekli olan 

uygulama ve prosedürler karmasını ifade etmektedir (Akesson vd. 2008: 76). Tutarlı 

hizmet kalitesi sağlama kısmen hizmet sağlama sürecinin ne derece iyi tasarlandığına ve 

sistemin ne derece iyi iĢlediğine bağlıdır. BaĢka bir deyiĢle, müĢterinin beklediği temel 

hizmeti güvenilir olarak sunma, hizmet sunma sistemi içindeki unsurların ne kadar iyi 

bir Ģekilde bir araya getirildiğine bağlıdır. Bu unsurlar, hizmeti sunan insanlar, hizmet 

sunumuna yardım eden teçhizat ve hizmetin sunulduğu ortamdır. Berry vd. (1994)‟ne 

göre kötü hizmetin asıl suçlusu hizmeti sunan insanlar değil, çoğunlukla kötü 

tasarlanmıĢ hizmet sunma sistemleridir (Eren, 2007: 49). Hizmet sistem uygulamaları 

hizmet baĢarısızlığını önleme, hizmet baĢarısızlığını iyileĢtirme, hizmet teknolojisi ve 

hizmet standartları iletiĢimini kapsamaktadır. Bu sistemlerin özellikle örgütsel hizmet 

odaklılık açısından uygulanabilir olması gerekmekte bunun içinde güçlü bir hizmet 

liderliğine ihtiyaç duyulmaktadır.  

Hizmet Başarısızlığını Önleme, sunulan hizmette bir aksama olmaması için 

hizmet iĢlemeleri tarafından gösterilen çabalar olarak ifade edilebilir. Çıktı ya da süreç 

açısından hizmette meydana gelen algılanan baĢarısızlıklar (Sousa ve Voss, 2009: 836) 

olarak ifade edilen hizmet baĢarısızlıkları veya hizmet aksaması müĢterilerin olumsuz 

duygular geliĢtirmelerine (öfke, kızgınlık, memnuniyetsizlik, kendini zavallı hissetme, 

endiĢe, korku vb.), hayal kırıklıkları yaĢamalarına ve tepki vermelerine neden 

olabilmektedir. Ancak aldıkları hizmetten memnun kalmayan ve aynı zamanda 

Ģikayetini iĢletmeye bildirmeyen müĢteri, iĢletmenin baĢarısı için büyük bir tehdit olarak 

görülmektedir. Çünkü hizmet aksamasının yaĢanmasının hemen ardından Ģikayetlerini 

dile getiren müĢterilerin problemleri çözülebilirken Ģikayet etmeyen müĢteriler 

yaĢadıkları problemleri baĢkalarıyla paylaĢmakta ve ağızdan ağıza olumsuz reklam 

yapmaya neden olmaktadırlar. Bu durum da iĢletmeler için durumu daha da 
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zorlaĢtırmaktadır. Zeithaml ve Bitner (2003) hizmet aksamaları karĢısında müĢterilerin 

vereceği tepkileri bir Ģekil yardımıyla izah etmiĢlerdir.  ġekil 2.6. hizmet aksamasını 

takip eden müĢteri tepkilerini göstermektedir.  

 

ġekil 2.6. Hizmet Aksamalarını Takip Eden MüĢteri Tepkileri 

Kaynak: Zeithaml ve Bitner, 2003: 190 

Zeithaml ve Bitner (2003) tarafından oluĢturulan ve iĢletmelerin kötü hizmet 

vermesine neden olan veya kaliteli hizmet vermesini engelleyen farkları (nedenleri) 

açıkça ortaya koyan Hizmet Kalitesi Fark Modeli ise hizmet baĢarısızlıklarının temel 

nedeninin müĢterilerin bekledikleri hizmet ile algıladıkları hizmet arasındaki fark 

olduğunu göstermektedir. ġekil 2.7‟de hizmet kalitesi fark modeli gösterilmektedir.  
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ġekil 2.7.  Hizmet Kalitesi Fark Modeli 

Kaynak: Zeithaml ve Bitner, 2003: 31 

ġekil 2.7.‟deki modele göre müĢterilerin bekledikleri hizmet ile algıladıkları 

hizmet arasındaki farklar dörde ayrılmaktadır. Bunlar; iĢletmenin ve çalıĢanların müĢteri 

beklentilerini belirleyememesinden kaynaklanması, müĢteri beklentilerinin hizmet 

standartları ve özelliklerine dönüĢtürülememesi, hizmet standartlarına uygun hizmet 

verilememesi ve iĢletmenin vaat ettiği hizmetleri yerine getirememesidir.  

Hizmet baĢarısızlıklarını önleyebilmek için yapılması gereken ilk Ģey ilk seferde 

doğru hizmeti sunmaktır. Bu durumda müĢteriler bekledikleri hizmeti almakta ve 

baĢarısızlık meydana gelmemektedir (Lovelock, 2000; Zeithaml ve Bitner, 2003). Bu 

nedenle iĢletmenin müĢteri beklentilerini bilmesi ve buna göre davranması 

gerekmektedir. BaĢarısızlıkları önlemenin bir baĢka yolu ise geçmiĢ dönemde meydana 

gelmiĢ aksamaları, nedenlerini ve çözüm yollarını incelemektir. Bu Ģekilde, aynı 

aksamaların tekrar ortaya çıkması önlenmiĢ olur. Aynı Ģekilde, iĢletmeler hizmet 

aksamalarını önlemek için sunulan hizmetlerle ilgili hayal kırıklığına uğrayan ve 

iĢletmeyi bırakan müĢterilerden de yararlanabilir. MüĢterilerin hayal kırıklığına uğrama 

ve iĢletmeyi bırakma nedenlerinin öğrenilmesi gelecekte aksamaların önlenmesine 

yardımcı olabilir (Eren, 2007: 53). Hizmet aksamalarını önlemenin bir diğer yolu ise 

iĢletmelerin hizmet haritası, hizmet akıĢ Ģeması ve ayrıntılı hizmet planı üzerinde 
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aksama noktalarını tespit etmeleridir. Ayrıca tek bir değiĢkeni takip eden kontrol 

Ģemaları, hizmet kalitesi dizinleri (service quality indexes-SQI), balık kılçığı analizi 

(fishbone analysis) ve pareto analizi de hizmet aksamalarını önleyebilecek yöntemler 

olarak kullanılmaktadır.  

Hizmet Başarısızlığını İyileştirme, ortaya çıkan bir hizmet aksamasını gidermek 

ve müĢterinin iyi niyetini yitirmemek için iĢletme tarafından gösterilen sistematik 

çabalar olarak ifade edilmektedir (Lovelock, 2000: 170). ĠĢletmelerin hizmet 

sunumlarında aksama yaĢamaması için hizmet esnasında tedbir alması, eğer bir hata 

yapmıĢsa da onu düzeltmesi gerekmektedir. Hizmet baĢarısını iyileĢtirme aĢamasında 

bir hizmet aksamasının olduğu ve onu önlemekte geç kalındığı ayrıca tekrar olmaması 

için ve müĢteri kaybının yaĢanmaması için iyileĢtirme yoluna gidilmesi anlamına 

gelmektedir. Her iĢletme % 100 hizmet kalitesini amaçlayan bir “sıfır hata” yöntemini 

benimsese de üretimle tüketimin eĢ zamanlı olması, içinde insan unsuru bulunması 

nedeniyle aksamaların ortaya çıkmaması mümkün görünmemektedir. Hatta teknolojiye 

dayalı hizmetlerde bile zaman zaman sorunlar yaĢanabilmektedir. Bu aĢamada 

iĢletmelere düĢen görev, müĢterinin güvenini tekrar kazanacak Ģekilde hizmet 

aksamalarını düzeltmeye çalıĢmaktır (Eren, 2007: 54).  

ĠĢletmelerin hizmet baĢarısızlıklarını önlemek ve müĢterilerin iyi niyetlerini 

yitirmemek için gösterdikleri çabalar “hiçbir Ģey yapmamaktan”, “aksamayı düzeltmek 

için ne gerekiyorsa yapılmasına” kadar çeĢitlendirilebilmektedir (McDougle ve 

Levesque, 1999). Bu sıra içinde en yaygın ve en sık kullanılan hizmet aksamalarını 

düzeltme yöntemleri, aksama karsısında özür dileme, hizmeti tekrar etme (eğer 

mümkünse) ve aksamayı tazmin etmedir. Hoffman vd. (1999) hizmet aksamaları ile 

ilgili uygulanabilecek düzeltme stratejilerini hizmetin ücretini almama veya iade etme, 

indirim yapma, indirim kuponu verme, yönetimin arabuluculuk yapması, hizmeti 

yeniden verme, değiĢtirme, özür dileme ve hiçbir Ģey yapmama Ģeklinde sıralamıĢtır. 

Yazarlar ayrıca fiziksel unsurlardan ve personel davranıĢından kaynaklanan hizmet 

aksamalarının düzeltilmesinin zor olduğunu ortaya koymuĢlardır. Fiziksel unsurlar ve 

personelin davranıĢları hizmet sunma sistemleri içinde önemlidir. Bu nedenle, personel 

seçimi ve eğitimine önem verilmelidir. Hoffman vd. (1999) ayrıca en etkili düzeltme 

stratejisinin hizmet bedelinin tanzim edilmesi, en az etkili olanının ise özür dileme ve 

hiçbir Ģey yapılmaması olduğunu göstermiĢlerdir. Tax ve Brown (1998) ise hizmet 
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baĢarılarını iyileĢtirmede dört aĢamalı bir sürecin izlenmesi gerektiğini ifade etmiĢlerdir. 

Ġlk aĢama, iĢletme hizmet baĢarısızlıklarını tanımlamakta, ikinci aĢama iĢletme müĢteri 

problemlerini çözmekte, üçüncü aĢama hizmet baĢarısızlıklarını sınıflandırmakta, 

dördüncü aĢama ise baĢarısızlıkların tekrar yaĢanmaması için atılacak adımlarla ilgilidir 

(Eren, 2007: 55).  

Bir örgütün müĢteri problemlerinin çözümünde baĢarısız olması o müĢteriyi 

kaybetmesine neden olmaktadır. ĠĢletmeler yeni müĢteriler edinmek yerine müĢteri elde 

tutma stratejisine daha ağırlık vermeli ve bu sayede piyasada tutunmaya çalıĢmalıdırlar. 

Hizmet baĢarısızlıklarını iyileĢtirmek müĢteriyi tam olarak tatmin etmese dahi en 

azından problemi hoĢ görmesine ve bulunan çözüm karĢısında memnuniyet duymasına 

olanak sağlayacaktır (Ulu, 2011: 23).  

Hizmet Teknolojisi, örgütlerin mükemmel hizmet sağlayabilmek adına 

teknolojiden yararlanmaları olarak ifade edilebilir. Gonzalez ve Garazo (2006) hizmet 

teknolojisinin geniĢ anlamda bir hizmetin daha avantajlı sunulabilmesi için teknolojinin 

harekete geçirilmesi ve yeni teknolojilerin kullanımıyla hizmet kalitesinin artırılması 

olduğunu ifade etmiĢlerdir. Hizmet iĢletmelerinde müĢterilerin hızlı hizmet isteklerinin 

karĢılanması için farklı teknolojik sistemler kullanılmaktadır. Örneğin müĢterilerin hızlı 

hizmet istekleri fast food iĢletmelerinde kulaklık ve mikrofon alıcıları, otel 

iĢletmelerinde kablosuz internet ve cep telefonları, araba kiralama acentelerinde 

taĢınabilir yazıcılar, hava yolu iĢletmelerinde ise elektronik biletleme sistemlerinin 

kullanılmasıyla karĢılanmaktadır. 

Bu nedenle, örgütün teknolojiden ve teknoloji temelli sistemlerden faydalanması, 

daha kaliteli hizmet yaratılması ve sunulmasında en kritik baĢarı faktörlerinden biridir 

(Lytle vd. 1998; Lytle ve Timmerman, 2003).  

Hizmet Standartları İletişimi, iĢletmenin hizmet standartları, uygulamaları ve 

davranıĢları ile ilgili olarak ne beklediğini bütün çalıĢanlara iletme yeteneğini ifade 

etmektedir (Gonzalez ve Garazo, 2006: 30). Antioco vd. (2008) ise kavramı hizmet 

standartlarını, bunların uygulanmasını ve bu uygulamalar çerçevesinde iĢ görenlerden 

beklenen davranıĢları ileten örgüt yeteneği olarak tanımlamıĢlardır. Hizmet sistem 

uygulamalarının etkili bir Ģekilde gerçekleĢtirilebilmesi için hizmet standartlarının tüm 

çalıĢanlar tarafından anlaĢılması ve özellikle hizmet iĢ görenleri ile örgütün geri kalanı 
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arasındaki iletiĢimin iyi olması gerekmektedir. Ancak baĢarılı örgütsel odaklılık için 

yalnızca çalıĢanlar arasındaki iliĢkilerin değil iĢ gören müĢteri iliĢkisinin de önemli 

olduğunu vurgulamak gerekmektedir. Çünkü iĢ gören müĢterinin ne istediği konusunda 

onunla iletiĢime geçer ve onu anlarsa doğru ve eksiksiz bir hizmet sunacak ve müĢteri 

istek ve beklentilerinin karĢılanmasıyla müĢteri tatmini gerçekleĢmiĢ olacaktır.  

2.5. HĠZMET ODAKLILIĞIN TEORĠK YAKLAġIMLARI 

2.5.1. Sosyal Mübadele Teorisi 

ĠĢletme, sosyoloji, sosyal psikoloji, ekonomi vb. alanlarda çoğu kavramların 

sebeplerinin ve sonuçlarının açıklanmasında bazı temel teorilere atıf yapılmaktadır. Bu 

teorilerin baĢında Sosyal Mübadele Teorisi (Social Exchange Theory) gelmektedir. 

Sosyal mübadele teorisi her ne kadar sosyal davranıĢın mübadele edilen ödüller
4
 ve 

katlanılan bedeller
5
 kapsamında bir mübadele (değiĢim) olduğu bakıĢı 1958 yılında 

Homans tarafından yayımlanmıĢ olan eserle ortaya atılmıĢ olsa da zamanın öne çıkan 

sosyal bilimcilerinden Thibaut, Kelley ve Blau tarafından da benimsenmiĢ olup 

yazarların çalıĢmalarında yer verilmiĢtir (Erdoğan, 2013: 23). Kuramın geliĢimine katkı 

sağlayan araĢtırmacılardan Thibaut ve Kelley (1959) yapmıĢ oldukları çalıĢmalarında 

iliĢkilerin görece ödül ve bedel algısına odaklanmıĢ olup bu kapsamda iliĢki tatminini 

incelemiĢ, Blau (1964) daha çok teknik ekonomik analizler üzerinde durmuĢ, Homans 

(1958) ise araçsal davranıĢ psikolojisine yer vererek Thibaut ve Kelley‟e nazaran daha 

farklı Ģekillerde sosyal mübadele teorisinin geliĢmesine katkı sağlamıĢtır (Emerson, 

1976: 335). Sosyal mübadele kuramı, bireyler arasındaki sosyal iliĢkileri bir tür kaynak 

mübadelesi olarak gören en eski sosyal davranıĢ kuramlarına kadar uzanır. Kuramın 

temel varsayımı, tarafların ödüllendirilme beklentisi (saygı görme, onur, arkadaĢlık, 

dikkate alınma vb.) içinde sosyal iliĢkilere girdiği ve bu iliĢkileri sürdürdüğüdür (Lambe 

vd. 2001; Gefen ve Ridings, 2002).  

Sosyal mübadele kuramı, bireyler arası iliĢkilere, ekonomik mübadeleye benzer 

bir Ģekilde fayda-maliyet açısından bakar. Ekonomik bir mübadelede olduğu gibi, 

                                                           
4
 Ödül, sevildiğinin hissedilmesi veya finansal destek alınması gibi kiĢinin etkileĢimden edindiği 

kazanımlardır (Taylor vd. 1997: 258).  
5
 Bedel, iliĢkinin sürdürülmesi için gereken zaman ve enerji ya da diğer insanların iliĢkiyi onaylamaması 

gibi etkileĢimde katlanılan negatif durumlardır (Taylor vd. 1997: 258).  
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sosyal mübadelede de bireylerin, bir mübadele içinde yer almaları, ancak katlandıkları 

sosyal maliyetlerin karĢılığında ödül alabilecekleri beklentisi varsa söz konusu 

olacaktır. Sosyal ve ekonomik mübadele arasındaki temel fark, sosyal mübadelede, 

diğerinden farklı olarak iliĢkiyi yönlendiren kurallar ya da anlaĢmaların olmaması ve 

katlanılan maliyetin karĢılığının her zaman alınması konusunda bir garantisinin 

bulunmamasıdır. Sosyal mübadele açısından karĢı tarafın karĢılık verip vermeyeceğine 

iliĢkin olarak kiĢilerde oluĢan inanç, temel belirleyicilerden biri olarak karĢımıza çıkar 

(Lambe vd. 2001). Yönetim yazını açısından bakıldığında da sosyal mübadele kuramı, 

örgüt düzeyinde karĢılıklı iliĢkileri açıklamaya çalıĢan bir kuramdır. Bu kurama göre, 

bir kiĢinin, diğer bir kiĢi ile olan iliĢkisindeki konumu, mübadele açısından üç Ģekilde 

ifade edilmektedir. Bunlar; bağımsızlık durumu, bağımlılık durumu ve karĢılıklı 

bağımlılık durumudur. Bağımsızlık ve bağımlılık durumlarında sosyal mübadeleden söz 

edilemezken karĢılıklı bağımlılıkta sosyal mübadeleden söz etmek mümkündür. Bu 

yönüyle sosyal mübadele, baĢkalarıyla karĢılıklı dayanıĢmayı ve bağlılığı 

gerektirmektedir (Bolat vd. 2009: 219).  

ÇalıĢanlar örgütlere sosyal mübadele teorisini kabul ederek girmektedirler. Bu 

sayede örgüt çalıĢanları, örgütün kendilerinden beklenen davranıĢı ekonomik mübadele 

davranıĢı göstermeye zorlayana kadar iĢ tanımları dıĢında çaba sarf edeceklerdir. 

Dolayısıyla sosyal mübadele teorisi açısından çalıĢanların kontrat üstü performans 

sergilemeleri adaletli muamele ve tatminkar çalıĢma Ģartlarına karĢı gösterilen bir 

davranıĢ olmaktadır. Bunun aksi durumunda ise çalıĢanlar tarafından misilleme, 

devamsızlık ve iĢten ayrılma davranıĢları sergilenebilmektedir (Gürbüz, 2006: 52-53).  

2.5.2. Durumsallık YaklaĢımı 

Bu yaklaĢım, teorik ve araĢtırma düzeyinde iĢletmelerin çevre koĢullarının neler 

olduğu, bunların nasıl kavramlaĢtırılıp ölçülebileceği, baĢlıca çevre tipolojileri, bunların 

yapı ve süreçleri nasıl etkileyeceği ve uygunluğunun nasıl sağlanacağı gibi konuları esas 

almaktadır (Koçel, 2013: 351). Durumsallık yaklaĢımı ile ilgili düĢünürler (Burns ve 

Stalker, Lawrance ve Lorsch, James Thompson, Farmer ve Richman, Negandhi ve 

Prasad, Ġngiliz Astob Grubu ve Khandwalla) yaklaĢımın değiĢik durumlar ve koĢulların, 

yönetimde baĢarılı olmak için değiĢik kavramların, tekniklerin kullanılmasını ve 

davranıĢlarını gerektirdiğini ifade etmektedirler.  
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Durumsallık yaklaĢımında temel fikir örgütlerde yönetici davranıĢlarını belirleyen 

bir modelin olmamasıdır. Hiçbir model ve onu oluĢturan iliĢki ve kurallar topluluğu, bir 

örgütün iç bünye ve yapısına uygun düĢmeyebilir. Ayrıca bir örgüt için geliĢtirilen 

model örgüte özgüdür ve diğer örgütlere uygun olarak kullanılamayabilmektedir. Her 

örgüt ortamı ve o örgüte uyan karar ve davranıĢ modelleri farklı olduğundan dolayı her 

yönetici kendi örgütünü bir vaka olarak ele alıp bu örgüte özgü bir modeli bu güne 

kadar ortaya atılmıĢ olan genel ve evrensel modellerden de kullanabileceği hususları 

alarak oluĢturmak zorundadır. ġekil 2.8.‟de Daft (1999) tarafından hazırlanmıĢ bir 

durumsallık modeli yer almaktadır.  

 

 

 

 

 

 

 

 

ġekil 2.8. Durumsallık Modeli 
Kaynak: Daft, 1999: 57 

Bu modele göre genel ve evrensel modelleri ortaya attığı ve her örgüte 

uygulanabileceğini iddia ettiği kural ve ilkeler, yöneticinin baĢında bulunduğu örgütün 

koĢullarına uygun olduğu zaman kullanılabilirler. Durumsallık yaklaĢımında örgütü ve 

çalıĢanları yönetmenin ideal bir tek yolu ve yöntemi olmadığı için her yönetici 

örgütünün içinde bulunduğu koĢullara uygun davranıĢ ve karar modelleri geliĢtirmesi 

gerekmektedir. Örgütsel ve çevresel koĢulların devamlı ve çok hızlı bir Ģekilde 

değiĢmesi nedeniyle yöneticiler her Ģeyin değiĢebileceği bilincinde olarak durumsallık 

modellerini güncel tutmalı, ilke ve kuralları esnek tutarak yeri geldiğinde 

değiĢtirebilmelidir (Eren, 2012: 56).  

Örnek olay yaklaĢımı 

Her örgütün kendine özgü koĢulları 

vardır. Yöneticiler bunu dikkate almak 

zorundadırlar. 

Genel ve Evrensel YaklaĢım 

Tüm örgütler için uygulanabilecek genel 

kurallar ve modeller vardır. 

Her örgütün kendine 

göre modeli 

kurulmalıdır 

 

Durumsallık YaklaĢımı: 

1.Her örgütü kendi çevresi 

ve mantığı içinde analiz 

etmelidir. Körü körüne 

dogmatik ve genelci 

görüĢleri uygulamamalıdır 

2. Örgütler için önceden 

bulunmuĢ genel ilke ve 

kurallar uygun düĢtüğü 

takdirde geliĢtirilen örgütsel 

modelde kullanılabilir 
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2.6. HĠZMET ODAKLILIĞI ETKĠLEYEN FAKTÖRLER 

2.6.1. KiĢilik Özellikleri 

Çok yönlü bir kavram olan kiĢilik kavramı insan davranıĢları ile ilgili çok sayıda 

özelliği çağrıĢtırmasından dolayı ilgili yazında çok fazla tanımı mevcuttur. KiĢiliği 

insanların yaĢadıkları hayat ve sürdükleri ömür içinde ortaya koydukları bütün 

davranıĢların ve sahip oldukları özelliklerin toplamı olarak ifade etmek mümkündür 

(Eroğlu, 2013: 217). Mowen ve Spears (1999) tarafından önerilen kiĢilik hiyerarĢik 

modeline göre kiĢilik özellikleri üç katmanlıdır. Bunlar; temel özellikler (cardinal 

traits), merkezi özellikler (central traits) ve yüzeydeki/görünür (surface traits) 

özelliklerdir. Temel özellikler; bireyin genetik özellikleri ve erken yaĢlardaki öğrenme 

deneyiminin sonucu ortaya çıkan ve çok derinde yer alan özellikler, merkezi özellikler; 

kiĢinin temel özelliklerinin, içinde yaĢadığı kültür ve öğrenme deneyimiyle birleĢmesi 

sonucu ortaya çıkan özellikler, görünür özellikler ise belirli durumlarda istikrarlı bir 

biçimde davranma ön eğilimi olarak ifade edilmektedir. Ġrdeleme/düĢünme ihtiyacı 

(need for cognition) ve uyarılma ihtiyacı (need for arousal) merkezi özelliklere örnek 

olarak verilirken, hizmet verme yatkınlığı ve dürtüsel satın alma davranıĢları 

(compulsive buying) görünürdeki özelliklere örnek olarak verilebilir (Brown vd. 

2002:111).  

KiĢilik özellikleri iĢ görenlerin iĢ ile ilgili tutum ve davranıĢlarını önemli ölçüde 

etkilemektedir. Ġlgili yazında iĢletmelerde müĢterilerle etkileĢim içinde olan iĢ 

görenlerin iĢ performanslarının yüksek olmasının büyük ölçüde kiĢilik özellikleriyle 

iliĢkilendirildiği pek çok teori ve araĢtırma (Hogan vd. 1984; Cran, 1994; Stewart vd. 

1996; Hurley, 1998; Donavan, 1999; Baydoun vd. 2001) bulunmaktadır. KiĢilik ve 

performans arasındaki iliĢkiyi test eden Stewart vd. (1996) yumuĢak baĢlılık, 

sorumluluk, duygusal denge ve deneyime açıklık kiĢilik özelliklerinin iĢ görenlerin 

hizmet verme esnasında davranıĢlarını önemli ölçüde etkilediğini; Hurley (1998) 

tarafından yapılan araĢtırmada ise kiĢilik özelliklerinin iĢ görenlerin tüketici hizmet 

davranıĢlarını etkilediğini, dıĢa dönük ve yumuĢak baĢlı iĢ görenlerin diğer iĢ görenlere 

göre daha iyi hizmet verdiklerini ifade etmiĢtir. ĠĢ görenlerin kiĢilik özelliklerinin 

müĢteri memnuniyetini, müĢterilerin hizmet kalitesi algılamalarını, müĢteri sadakatini, 

tükenmiĢliği, iĢ tatminini, iĢten ayrılma niyetini, örgütsel bağlılığı, sektörde çalıĢma 
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isteğini, örgütsel vatandaĢlık davranıĢını, iletiĢim kalitesini, verimliliğini, rekabet 

avantajını ve iĢletme imajını etkilediğini ileri süren araĢtırmalar (Barrick ve Mount, 

1991; Organ ve Lingl, 1995; Judge vd. 2002; Kim vd. 2007; Zimmerman, 2008; Ekinci 

ve Dawes, 2009; Ünüvar ve BaĢoda, 2012) da bulunmaktadır. Mount vd. (1998) 

tarafından yapılan araĢtırmada sorumluluk, yumuĢak baĢlılık ve duygusal denge kiĢilik 

özelliklerinin yoğun kiĢilerarası iletiĢim içeren iĢlerde çalıĢan personelin performansını 

yükselttiğine iliĢkin sonuçlar yer almıĢtır. Yazarlara göre bu tür kiĢilik özelliklerine 

sahip olan iĢ görenler diğerlerine göre daha yüksek performansa sahip ve daha iyi 

hizmet veren iĢ görenlerdir.  

Bireylerin sahip oldukları kiĢilik özellikleri meslek seçimlerinde de oldukça 

etkilidir. Holland (1976) insanların kiĢilik özelliklerine uygun olan meslekleri 

seçtiklerini ve bunun da iĢ performansını etkilediğini ifade etmiĢtir. Bu nedenle hizmet 

veren ve hizmet alan kiĢiler arasındaki etkileĢimi yönetmede en etkili yöntem doğru iĢ 

için doğru insanı seçmektir. Bu bağlamda da yöneticilerin iĢletmenin belirlediği 

standartlarda hizmet vermeye yatkın kiĢileri seçmesi gerekmektedir. Bu eylemi baĢarılı 

bir Ģekilde yerine getirebilmek için iĢletmeler iĢ gören seçimi sürecinde iĢ gören 

adaylarına çeĢitli kiĢilik testleri uygulamaktadır. Bu testlerin iĢin gereklerine uygun 

olarak kiĢini niteliklerini ortaya çıkaracak Ģekilde geçerliliği ve güvenilirliği tespit 

edilmiĢ testler olması gerekmektedir. Bunların baĢında ise adayların yabancı dil bilme, 

bilgisayar kullanabilme ya da meslekle ilgili herhangi bir makine bilgisini ölçmek 

amacıyla kiĢilere yapılan bilgi ölçüm testleri ve bireylerin davranıĢsal ve teknik 

açılardan farklı yönlerini belirlemeye yönelik olan psikoteknik testler gelmektedir.  

Literatürde örgütlerde iĢ görenlerin kiĢilik özelliklerinin hizmet verme 

yatkınlıklarına yansıdığı ve hizmet verme yatkınlığının bir kiĢilik özelliği olduğu 

belirten araĢtırmalara (Hogan vd. 1984; Cran, 1994; Hurley, 1998; Brown vd. 2002) da 

rastlanmaktadır. Özellikle hizmet verme yatkınlığının tanımları incelendiğinde bazı 

kiĢilik özelliklerinin bu tanımlarda kullanıldığı görülmektedir. Bu kiĢilik özellikleri; 

nezaket, yeterlilik, sosyallik, öz güven, güvenilirlik, cevap verilebilirlik (tüketicilerin 

ihtiyaçlarını karĢılama), yardımseverlik, saygı, iĢbirliği, bağlılık, sevimlilik, hizmet 

vermeye hazır olma, empati, giriĢkenlik, davranıĢsal esneklik, sıcakkanlılık, anlayıĢ, 

uyum, açık fikirlilik, etkili iletiĢim vb. özelliklerdir. Hogan vd. (1984) uyumluluk 

(duygusal denge), sevimlilik (yumuĢak baĢlılık), sosyallik (dıĢadönüklük) ve kurallara 



171 
 

uyma (sorumluluk) gibi kiĢilik özelliklerinin hizmet verme yatkınlığını oluĢturduğunu 

ortaya çıkarmıĢtır. Yazarlar ayrıca iĢbirliği içinde olma, güvenilirlik ve kendi kendini 

kontrol edebilme gibi kiĢilik özelliklerinin de hizmet verme yatkınlığıyla iliĢkili olan 

diğer özellikler olduğunu ileri sürmüĢlerdir. Cran (1994), Hogan vd. tarafından yapılan 

araĢtırmanın sonuçlarına ek olarak baĢarı hırsı kiĢilik özelliğinin de hizmet verme 

yatkınlığının bir belirleyicisi olabileceğini ileri sürmüĢtür. Dale ve Wooler (1991)‟a 

göre hizmet verme yatkınlığı sosyallik, teknik merak, kurallara uyma, sevimlilik ve 

uyumluluk bileĢenlerinden oluĢmaktadır. Sanchez ve Fraser (1993) ilgi, empati ve 

sorumluluk kiĢilik özelliklerinin iĢ görenlerin iyi hizmet sunmalarına yardımcı 

olduğunu, Battencourt vd. (2001) ise müĢteriyle empati kuran iĢ görenlerin, tüketicilerin 

ihtiyaçlarını karĢılamaya yardımcı olan, karĢılayan ve iyi hizmet sunan iĢ görenler 

olduklarını belirtmiĢlerdir. Widmier (2002) tarafından yapılan bir diğer araĢtırmada iĢ 

görenlerin empati kurma düzeyleriyle hizmet verme yatkınlıkları arasında olumlu bir 

iliĢki olduğu saptanırken, Stock ve Hoyer (2005) iĢ görenlerin empati düzeyleri arttıkça 

tüketici odaklı davranıĢları ile tutumları arasındaki iliĢkinin arttığını tespit ederek 

empatinin örgütlerdeki önemini vurgulamıĢlardır. Carraher vd. (1998) iyi izlenim 

bırakma arzusu, sosyallik ve yardımseverlik özelliklerinin hizmet verme yatkınlığı 

üzerinde olumlu bir katkısının olduğunu ifade etmiĢlerdir. Periatt vd (2007) hizmet 

verme yatkınlığını belirleyen kiĢilik özelliklerinin iĢletmelerdeki hiyerarĢik yapıya göre 

farklılık gösterdiğini ifade etmiĢlerdir. Yazarlara göre hizmet verme yatkınlığını 

belirleyen kiĢilik özellikleri üst düzey yöneticilere göre dıĢadönüklük, orta düzey ve alt 

düzey yöneticilere göre sorumluluk, tüketiciyle yüz yüze iletiĢimde olan iĢ görenlere 

göre ise yumuĢak baĢlılık ve deneyime açıklık özellikleridir. Yazarlar ayrıca tüm iĢ 

görenlerin hizmet verme yatkınlığını belirleyen kiĢilik özelliklerinin sorumluluk, 

yumuĢak baĢlılık ve deneyime açıklık olduğunu saptamıĢlardır. Özkalp ve Kırel (1998) 

ise örgüt açısından önemli olan kiĢilik özelliklerini kendilik kontrolü (locus of control), 

baĢarıya yönelim, otoriter kiĢilik (authoritarian personality), makyavelizm 

(machiavellianizm)
6
, kendini yansıtma (self-monitoring), kendine güven (self-esteem) 

ve risk alma (risk taking) dır.  

                                                           
6
 Makyavelizm: Ġtalyan düĢünür ve politikacı Niccolo Machiavelli‟nin düĢünceleri üzerine kurulu bir 

yaklaĢımdır. Temelinde aslolan Ģeyin amaçlar olduğu, bu amaçların hangi yolla elde edildiğinin ise o 

kadar önemli olmadığı yatar. Yani bu yaklaĢımdaki temel ilke “amaç, aracı meĢrulaĢtırır” Ģeklindedir. 

Makyavelist kiĢilik tipi, tutucu-dogmatik ve hoĢgörüsüzdür. Yoğun güvensizlik ortamlarında ise saldırgan 
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Hizmet odaklılık ile ilgili olarak en fazla çalıĢmanın yapıldığı konaklama ve 

restoran iĢletmeleri çalıĢanlarının sürekli müĢteriyle etkileĢim halinde olması nedeniyle 

bu iĢletmelerde çalıĢanların kiĢilik özelliklerinin yaptıkları iĢe elveriĢli olması oldukça 

önemlidir. Çünkü çalıĢırken iĢ arkadaĢlarına ve müĢterilere yansıtacakları kiĢilik 

özellikleri, hem örgütte uyumlu çalıĢmayı sağlayacak hem de müĢteri istek ve 

ihtiyaçlarını anlayarak çalıĢan iĢ görenler sayesinde müĢteri tatmini olacaktır.  

Erdoğan (1994) bireyin kiĢiliği ile iĢ yaĢamı arasında uyum olduğu takdirde söz 

konusu olabilecek sonuçları belirterek sıralamıĢtır. Bu sonuçlar Ģu Ģekildedir:  

 Bireyin içinde yer aldığı örgüt üyeleri ile bütünleĢmesi, örgüte bağlılığını 

artıracak ve kiĢinin davranıĢları ile örgüt üyelerinin davranıĢları benzer amaçlı 

olmaya baĢlayacaktır. Böylece iĢletmenin amaçları doğrultusunda etkinlik 

sağlanacak, bireyin zihinsel ve bedensel özelliklerinden en iyi Ģekilde 

yararlanma olanağı elde edilmiĢ olacaktır. 

 Bireyin içinde yer aldığı sosyal yapı ile kiĢiliği arasında uyum olursa birey, grup 

normlarına uymada güçlük çekmeyecektir. Bu durumda yönetsel etkinliği 

artıracaktır. 

 Bireyin kiĢiliği liderlik davranıĢının ortaya çıkmasında da oldukça önemlidir. 

Bir liderin ortaya çıkıĢı, bulunduğu grubun özelliğine bağlı olduğu kadar, liderin 

kendisine ve kendisine bağlı olan bireylerin kiĢilik özelliklerine de bağlıdır. 

 Örgüt içinde informal grupların oluĢumu ve geliĢimi bu grupları oluĢturan 

kiĢilerin kiĢiliklerinin uyuĢmasına bağlıdır. 

 Örgüt içindeki bireylerin bazıları zaman içinde iĢten ayrılırlarsa, bu ayrılıĢın 

temel nedenlerinden biri kiĢisel tatminsizlik olmaktadır. Bunun kaynağı da 

kiĢinin bekleyiĢleri ile örgütün iĢleyiĢi arasındaki uyumsuzluk olacaktır. KiĢilik 

yapısı ile örgütün değerler sistemi arasında benzerlik varsa “ait olma” ihtiyacını 

birey iĢ yerine bağlılığını göstererek karĢılayacaktır.  

 Örgüt üyeleri arasında kurulacak haberleĢme ağının sağlıklı oluĢması da 

bireylerin kiĢiliğine bağlıdır. HaberleĢme kanallarının açık olması, verilen 

mesajın sağlıklı yorumlanması örgütsel etkinliği artıracaktır. ÇalıĢanlar 

arasındaki haberleĢme eksikliği, çatıĢmaların ve husumetlerin artıĢı, esas 

                                                                                                                                                                          
davranıĢlar sergileyebilirler. Ġçinde bulundukları duruma göre hareket edip, insanları kullanmayı severler. 

Pazarlık durumlarında da son derece baĢarılıdırlar (Barlı, 2007: 98).  
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itibariyle haberleĢme zincirindeki bireyin kiĢiliği ile yakından ilgilidir. Benzer 

uyarıcılar karĢısında bireyler farklı tepkiler gösterebilmektedir. HaberleĢmenin 

baĢarısı, bir ölçüde mesajı gönderenle alanın kiĢilik yapılarının örtüĢmesine 

bağlıdır. Aksi halde yanlıĢ anlamaların sonucu çatıĢmaların artıĢı ve örgütsel 

verimliliğin azalması söz konusu olabilecektir.  

2.6.2. Öğrenilebilen Kültür, Tutum ve DavranıĢlar 

Bazı araĢtırmacılar hizmet odaklılığı kiĢilik özelliklerinden ziyade öğrenilebilir 

toplumsal veya örgütsel kültürün ve öğrenilebilir tutum ve davranıĢların belirlediğini 

ifade etmektedirler. Chandresekhar (2001)‟a göre hizmet odaklılık uzun sürede 

geliĢtirilen, belki aile ve öğretmenler tarafından telkin edilen erken sosyalleĢme 

tecrübelerinin bir parçası olarak çocukluktan beri edinilen bir eğilim olarak ifade 

edilmektedir. Johns vd. (2003), mütevazilik/alçakgönüllülük, büyüklere sadakat, 

baĢkalarına hoĢgörü gösterme gibi kültürel değerlerin hizmet odaklılığı olumlu 

etkilediğini, ciddiyet, muhafazakarlık, iyiliğe/kötülüğe karĢılık verme gibi değerlerin ise 

hizmet odaklılığı olumsuz etkilediğini ifade etmiĢlerdir.  

Bir grup araĢtırmacı (Lee-Ross, 2000; Lee-Ross ve Pryce, 2005; KuĢluvan ve 

Eren, 2011) hizmet odaklılığın kiĢinin biyolojik yapısı ve yetiĢtirilmesi ile ilgili olduğu 

konusunda hem fikirdirler. AraĢtırmacılara göre hizmet odaklılık hizmet verme 

yetkinliği (competence), ekstra (rol harici) hizmet verme isteği (extra), bireysel ilgi 

gösterme (individual attention), tüketicileri anlama ve yakın iliĢki kurma (affinity), açık 

ve net iletiĢim kurma (communication) ve hizmet ön eğilimi (tüketicileri tatmin etme 

sorumluluğu) (disposition) boyutlarından oluĢmaktadır. Bu tür özelliklere sahip olan 

kiĢiler ise hizmet verme konusunda bağlılık, uygulama ve performans bilincine sahip 

olmakta ve bu durumda da kiĢilerin verdikleri hizmetten tatmin olmaları 

sağlanmaktadır.  

O‟Hara vd. (1991), örgütsel bağlılığın ve yönetici-iĢ gören arasındaki iliĢkilerin 

(güven, iletiĢim kurma, destek, ödüller) hizmet odaklılığı olumlu etkilediğini, Hoffman 

ve Ingram (1991) iĢ tatmininin hizmet odaklılığının belirleyicilerinden biri olduğunu, 

Dienhart vd. (1992) iĢ tatmini, iĢ güvencesi ve kararlara katılımın hizmet odaklılığı 

artırdığını, Kelley (1992) örgütsel sosyalleĢme uygulamaları ve örgütsel iklim ile ilgili 



174 
 

çıktıların (iĢ görenlerin örgütsel iklim algılamaları, güdüleme düzeyleri, örgütsel 

bağlılık) hizmet odaklılığı önemli ölçüde etkilediğini savunmaktadırlar. Fausz (1994) iĢ 

görenler tarafından algılanan hizmet iklimi, örgütsel bağlılık, örgütsel destek ve 

yöneticilerin tüketici hizmetine olan ilgileri ile hizmet odaklılık arasında olumlu ve 

önemli iliĢkiler tespit etmiĢtir. Williams ve Attaway (1996) yaptıkları araĢtırmalarında 

örgütsel kültürün hizmet odaklılığı etkilediğini belirtmiĢ ve bu etkide hizmet odaklılığın 

örgütsel kültür ile satıcı ve alıcı arasındaki iliĢkiler arasında ara değiĢken rolü 

oynadığını ifade etmiĢtir. Coote (2000) iĢ gören deneyimi ve kiĢi-iĢletme uyumunun 

hizmet odaklılığı doğrudan etkilediğini belirtmiĢ ve iĢ görenlerin tutum ve 

davranıĢlarının mesleki geliĢimleri, yöneticilerden aldıkları destek ve davranıĢa dayalı 

performans değerlendirme gibi idari mekanizmayla ilgili faktörler ile hizmet odaklılık 

arasında ara değiĢken rolü oynadığını ifade etmiĢtir. Battencourt vd. (2001) iĢ görenlerin 

iĢ tatminlerinin örgütsel desteği algılama derecelerinin ve iĢ ile ilgili bilgilerinin hizmet 

odaklı örgütsel vatandaĢlık davranıĢlarını (örgütsel sadakat, hizmet sunumu) olumlu 

yönde etkilediğini ifade etmiĢlerdir. Peccei ve Rosenthal (2000) insan kaynakları ile 

ilgili bazı uygulamaların (mükemmel hizmet verme ile ilgili eğitimlere katılma, 

destekleyici ve tüketici odaklı yönetim anlayıĢı) ve iĢ görenlerin psikolojik olarak 

güçlendirilmesi ile ilgili çıktıların (hizmeti mükemmel bir Ģekilde sunmayla ilgili 

değerlerin içselleĢtirilmesi, iĢin iyi bir Ģekilde yapılması için gereken becerilere sahip 

olma, iĢ yerinde bireysel karar alma özgürlüğüne sahip olma) hizmet odaklılığı olumlu 

etkilediğini savunmuĢlardır. Martin (2001) yöneticilerin dönüĢümlü liderlik 

davranıĢlarının, iĢ görenlerin iĢletmeyle ilgili psikolojik iklim algılamalarının (otonomi, 

destek, uyum) ve iĢ gören güçlendirmenin, hizmet odaklılığı belirleyen faktörler 

olduğunu ortaya koymuĢtur. Pettijohn vd. (2002) iĢ görenlerin satıĢ ile ilgili becerileri, 

örgütsel bağlılıkları, iĢ tatminleri, güdülemeleri ve eğitimlerinin satıĢ personelinin 

hizmet odaklılığını belirleyen pozitif faktörler olduğunu tespit etmiĢlerdir. Thakor ve 

Joshi (2005) araĢtırmalarında örgütsel kimlik ve ücretten tatminin, hizmet odaklı 

davranıĢlar sergilemeleri için iĢ görenleri motive ettiklerini ifade etmiĢlerdir. Hennig-

Thurau ve Thurau (2003) ile Hennig-Thurau (2004) hizmet verme güdülemesi (rol 

açıklığı, iĢ tatmini, iĢ gören hakları, yönetimin hizmet kalitesine olan 

bağlılığı/kararlılığı, örgütsel bağlılık), algılanan karar verme yetkisi (örgütsel yapı, 

yönetici güveni, örgütsel kültür) ve sahip oldukları becerilerin (teknik ve sosyal 
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beceriler) iĢ görenlere hizmet odaklılık özelliği kattığını belirtmiĢlerdir. Knight vd. 

(2007) araĢtırmalarında rol çatıĢması ve rol belirsizliğinin hizmet odaklılıkla negatif 

iliĢkisi olduğunu saptamıĢlardır. Lanjananda ve Patterson (2009) örgütsel bağlılığın ve 

algılanan hizmet ikliminin hizmet odaklılığı olumlu yönde etkilediğini ifade etmiĢlerdir. 

Coelho vd. (2010) tarafından yapılan benzer bir araĢtırmada da iĢletmenin müĢterilere 

yönelik hizmet odaklı kültürü, etik ve yenilikçi iklimi ile ilgili iĢ gören algılamalarının 

hizmet odaklılığı artırdığı belirtilmiĢtir. Dursun ve Kılıç (2011) ise yaptıkları 

araĢtırmanın sonucunda örgütsel pazar odaklılık, örgütsel bağlılık, rol çatıĢması, rol 

belirsizliği ve iĢ görenlerin kararlara katılımının hizmet odaklılığı belirlediğini ifade 

etmiĢlerdir. Ayrıca araĢtırma sonuçlarına göre örgütsel bağlılık, örgütsel pazar odaklılık 

ve iĢ görenlerin kararlara katılımları ile hizmet odaklılık arasında pozitif, rol çatıĢması 

ve rol belirsizliği ile hizmet odaklılık arasında negatif iliĢkiler de tespit edilmiĢtir.  

Ġlgili yazında iĢ görenlerin hizmet odaklılıklarını etkileyen öğrenilebilir kültür, 

tutum ve davranıĢlar; örgütsel bağlılık, yönetici- iĢ gören arasındaki iliĢkiler, iĢ tatmini, 

iĢ güvencesi, kararlara katılım, örgütsel sosyalleĢme, örgütsel iklim algılamaları, 

örgütsel vatandaĢlık davranıĢı, örgütsel pazar odaklılık, kontrol odaklılık, örgütsel 

kimlik, deneyim, kiĢi-iĢletme uyumu, rol çatıĢması, rol belirsizliği, algılanan hizmet 

iklimi ve mütevazilik, büyüklere sadakat, baĢkalarına hoĢgörü gibi kültürel değerler 

olarak ifade edilebilir. 

2.7. HĠZMET ODAKLILIĞIN SONUÇLARI 

2.7.1.  Bireysel Sonuçlar 

Hizmet odaklılık ve iş gören performansı: Performans, bir iĢi yapan bireyin, 

grubun ya da bir iĢletmenin, neyi baĢarabildiğinin miktar ve kalite açısından ifadesi yani 

o iĢle amaçlanan hedefin neresinde olunduğu olarak tanımlanmaktadır (Tınaz, 2013: 

81). ĠĢ gören performansı ise belirlenen bir zaman aralığında, her bir iĢ bölümü için elde 

edilen iĢ çıktıları olarak ifade edilmektedir (Deadrick ve Gardner, 2000; Cheng vd. 

2007). ĠĢ gören performansı kavramı uygulamalı psikoloji ve yönetim alanlarında 

yapılan birçok deneysel araĢtırmada öncül bir kavram olarak kullanılmaktadır. Bireysel 

performans, kiĢinin yetenek ve gereksinimlerinden, örgütün yönetim gücü, insan gücü 

politikası, iĢ tasarımı ve sağladığı çalıĢma koĢullarından, örgütteki iletiĢim düzeyinden, 
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toplumsal, ekonomik, siyasal ve kültürel etmenlerden etkilenmektedir (Dicle, 1982: 6). 

ĠĢ görenlerin performansının iĢletmeler için önemi oldukça büyüktür. Özellikle hizmet 

iĢletmelerinde çalıĢan iĢ görenlerin performanslarının yüksek olması müĢteriye olumlu 

yansıyacak ve bu durumda da örgütsel faktörlerde (hizmet kalitesi, müĢteri tatmini vb.) 

olumlu yansımalar olacaktır. 

Hizmet odaklılık ile ilgili yapılan araĢtırmalarda hizmet odaklılığın iĢ görenlerin 

performansını belirleyen önemli bir faktör olduğu ifade edilmektedir. AraĢtırmalarda 

(Donavan, 1999; Brown vd. 2002) hizmet odaklı olan iĢ görenlerin performanslarının da 

yüksek olduğunu tespit edilmiĢ ayrıca hizmet odaklılık ile hizmet performansı, satıĢ 

performansı ve genel iĢ performansı arasında da olumlu ve önemli iliĢkiler bulunmuĢtur. 

Saxe ve Weitz (1982) Amerika‟daki çeĢitli endüstri alanlarında yapmıĢ oldukları 

çalıĢmalarında hizmet odaklılık ile satıĢ performansları arasında olumlu iliĢkiler tespit 

etmiĢlerdir. AraĢtırmacıların yaptıkları bu araĢtırmada hizmet odaklılık ile iĢ gören 

performansı (satıĢ hacmi, toplam gelir, sipariĢlerin parasal değeri, satılan araç sayısı, 

gerçekleĢtirilen satıĢ kotası oranı ve yöneticilerin satıĢ personelinin baĢarısını ve 

iĢletmeye katkısını değerlendirmesi) arasında önemli iliĢkiler saptanmıĢtır. Rosse vd. 

(1991) tarafından Amerika‟da sağlık personeline yapılan bir araĢtırmada iĢ görenlerin 

hizmet odaklılıkları ile hizmet performansları ve genel iĢ performansları arasındaki 

iliĢki tespit edilmiĢ ve araĢtırma sonuçlarına göre hizmet odaklılık ile iĢ görenlerin 

hizmet puanları ve genel iĢ performansları (çalıĢma isteği, çalıĢma yeteneği, kurallara 

uyma, iĢ ile ilgili detaylara dikkat etme, iyi ve doğru iletiĢim kurma, stresle baĢa çıkma, 

iĢi zamanında yapma ve iĢe zamanında gelip gitme) arasında olumlu iliĢkiler olduğu 

belirlenmiĢtir. Elde edilen sonuçlar ayrıca hizmet odaklılığın iĢ görenlerin genel iĢ 

performansları üzerindeki etkisinin hizmet performansı üzerindeki etkisine göre daha 

çok olduğunu ortaya koymuĢtur. Amerika‟da banka ve restoran çalıĢanları üzerinde 

araĢtırma yapan Donavan (1999) hizmet odaklılık ile fonksiyonel hizmet performansı 

arasındaki iliĢkiyi inceleyerek ifade edilen iki kavram arasında olumlu iliĢkiler tespit 

ederken diğer performans çeĢitleri (teknik performans ve genel performans) arasında 

anlamlı iliĢki olmadığını ifade etmiĢtir. Knight (2001) tarafından Amerika‟da yapılan 

bir araĢtırmada çeĢitli mağaza çalıĢanlarının performansları ile hizmet odaklılık iliĢkileri 

incelenmiĢ ve iĢ görenlerin hizmet odaklılıkları ile performansları (çıktılar ve hizmet 

davranıĢları) arasında olumlu iliĢkiler saptanmıĢtır. Böylece satıĢ personelinin hizmet 
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odaklılık düzeyi arttıkça, ortalama bilet satıĢ oranı, genel satıĢ hacmi (çıktılar) ve 

devamlı müĢteri sayısının (hizmet davranıĢları) da arttığı ortaya konulmuĢtur. Babakus 

vd. (2009) tarafından Yeni Zelanda‟da banka personeline yönelik olarak yapılan 

çalıĢmada hizmet odaklılığın iĢ performansını doğrudan olumlu etkilediği saptanmıĢtır. 

Watchner vd. (2009) hizmet odaklılığın satıĢ personelinin satıĢ performansını olumlu 

yönde etkilediğini belirtmiĢlerdir. Yapılan araĢtırmanın sonuçları iĢ görenlerin 

becerilerinin, hizmet odaklılıkları ile iĢ görenlerin satıĢ performansları arasında ara 

değiĢken rolü oynadığını göstermektedir. Bu bağlamda iĢ görenlerin iĢ ile ilgili 

becerileri arttıkça, hizmet odaklılığın performans üzerindeki olumlu etkisinin arttığı da 

ifade edilmiĢtir. Dursun ve Kılıç (2011) hizmet odaklılık ile iĢ gören performansı 

arasında pozitif ve anlamlı iliĢkiler tespit etmiĢlerdir. AraĢtırmaya göre müĢterilerle iyi 

iletiĢim kurabilen iĢ görenlerin performansları yüksek olmaktadır ve hizmet odaklı olan 

iĢ görenlerinde müĢterilerin ihtiyaç ve isteklerini en doğru bir Ģekilde belirleyen 

çalıĢanlar oldukları tespit edilmiĢtir. Chang ve Huang (2011) ise Tayvan‟da bir 

havalimanında free-shops iĢletmesinde çalıĢan iĢ görenlerle bir araĢtırma 

gerçekleĢtirmiĢ ve araĢtırmanın sonuçlarına göre hizmet odaklılık ile iĢ performansı 

arasında pozitif iliĢkiler belirlenmiĢtir. Yapılan araĢtırmaya göre iĢ görenlerin 

müĢterilerin yararına/refahına hizmet etmeyle ilgili davranıĢlarının performanslarını 

daha da artırdığı sonucuna varılmıĢtır (BaĢoda, 2012: 49-52).  

Hizmet odaklılık ve iş tatmini: ĠĢ tatmini bir çalıĢanın iĢ tecrübesi sonucu oluĢan 

zevkli veya olumlu hisler ya da duyduğu haz ile ulaĢtığı olumlu duygusal durum olarak 

ifade edilebilir (BaĢaran, 1991: 198; Luthans, 1992: 114).  ĠĢletmede sağlıklı bir çalıĢma 

ortamının göstergelerinden birisi olan iĢ tatmini, iĢletmelerde verimlilik ve kalitenin 

artması ya da azalması üzerinde önemli bir etkiye sahip olup, örgütsel bir bakıĢ açısıyla 

iĢletme ve iĢ görenler açısından üzerinde önemle durulması gereken bir konudur. 

ÇalıĢanların iĢlerinden doyum sağlamaları iĢletme yönetiminin dolayısıyla iĢletmenin 

faaliyetlerini gerçekleĢtirmesine yardımcı olur. ĠĢ doyumuna ulaĢmıĢ bireyin geliĢtirdiği 

olumlu davranıĢlar, gerek iĢ yerinde gerekse de özel yaĢamında bu davranıĢını devam 

ettirmesini sağladığı için pozitif bir anlamda bir etkisi olduğu söylenebilir. Yüksek 

düzeyde iĢ tatmini performansı artırmakta, örgütsel vatandaĢlık davranıĢı üzerinde etkili 

olmakta ve çalıĢanların örgüte bağlılık düzeylerini artırmaktadır. ĠĢinden tatmin 

olmayan birey ise iĢ ortamında her an olumsuz tavırlar gösterme eğiliminde olabilir. ĠĢ 
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tatminsizliği ani grevler, iĢ yavaĢlatma, düĢük verimlilik, disiplin sorunları, iĢten 

ayrılma niyeti, iĢgücü devir hızında artıĢ, devamsızlık ve diğer örgütsel sorunları 

yaĢamaya sebep olur. Budak (2006) iĢ tatmininin bireye sağladığı yararları daha az iĢ 

değiĢtirme, iĢ kazası yaĢama riskinin düĢük olması, huzurlu aile yaĢantısını 

sürdürebilme, iĢ hastalıklarına yakalanmak riskinin düĢük olması, sosyal gereksinimleri 

karĢılama, örgüt bağlılığının artması, stressiz bir yaĢam elde etme olarak ifade 

etmektedir.  

Yapılan araĢtırmalar (Hoffmann ve Ingram, 1991; Dienhart vd. 1992; Groves, 

1992; Donavan vd. 2004; Harris vd. 2005; Kim vd. 2005; Harris vd. 2006; Franke ve 

Park, 2006; Chen, 2007; Kılıç ve Dursun, 2008; Rod ve Ashill, 2010; Gazzoli vd. 2012) 

iĢ tatminini artırmanın bir yolunun da hizmet odaklılıkla sağlandığını saptamıĢtır. Ġlgili 

yazında hizmet odaklılık ile iĢ tatmini arasında olumlu iliĢkilerin olduğu ve bu iki 

kavramın birbirini önemli derecede etkilediği ortaya koyulmuĢtur. Donavan vd. (2004) 

yaptıkları bir araĢtırmada kiĢi-durum etkileĢimi ve uyum teorisine dayanarak bir model 

geliĢtirmiĢ ve bu modelde de hizmet odaklılığın iĢ tatmini, örgütsel bağlılık ve örgütsel 

vatandaĢlık davranıĢları üzerinde etkilerini incelemiĢtir. Banka ve restoran çalıĢanlarına 

yönelik olarak ayrı ayrı yürütülen araĢtırmada üç farklı sonuca ulaĢılmıĢtır. Bunlar; 

hizmet odaklılığın iĢ tatminini doğrudan olumlu ve önemli ölçüde etkilemiĢ olması, iĢ 

gören ile müĢteri arasındaki iletiĢimin süresinin uzamasıyla hizmet odaklılığın iĢ tatmini 

üzerinde olumlu etkisinin artması ve hizmet odaklılığın kiĢi-iĢ uyumu ara değiĢkeniyle 

iĢ tatminin yine olumlu ve önemli derecede etkilemesidir. Yapılan araĢtırma sonuçları 

ayrıca hizmet odaklı iĢ görenlerin müĢterilere kendilerini özel ve önemli olduğunu 

hissettirdiğini, müĢteri gereksinimlerini doğru anladıklarını, müĢterilerle kiĢisel iliĢki 

kurma ve müĢteri sorunlarını çözme gibi kaliteli hizmet sunma konusunda içsel bir 

güdüye sahip olduklarını ortaya çıkarmıĢtır. Harris vd. (2005) gayrimenkul iĢletmesi 

satıĢ personeli çalıĢanlarına yaptıkları araĢtırmada kiĢilik özellikleri, hedef odaklılık, 

tüketici odaklılık ve iĢ tatmini arasındaki iliĢkileri incelemiĢtir. AraĢtırma sonuçları 

hizmet odaklılığın iĢ tatminini önemli ve olumlu bir Ģekilde etkilediğini göstermektedir. 

AraĢtırmacılara göre hizmet odaklı iĢ görenlerin doğaları gereği baĢkalarını mutlu 

etmekten tatmin oldukları, dolayısıyla da iĢlerinden tatmin oldukları savunulmakta 

ayrıca iĢ tatminini artırmanın önemli yollarından biri olarak hizmet odaklı iĢ görenlerin 

istihdam edilmesi gerektiği ifade edilmektedir. Restoran iĢletmelerinde çalıĢan iĢ 
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görenlerin hizmet odaklılıkları ile iĢ tatmini, örgütsel bağlılık ve iĢten ayrılma niyeti 

iliĢkisini incelemek üzere araĢtırma yapan Kim vd. (2005) hizmet odaklılık ile iĢ tatmini 

iliĢkisi konusunda sonuçları daha önce yapılan araĢtırmalarla çeliĢen bir araĢtırma 

yapmıĢtır. AraĢtırmada hizmet odaklılığın iĢ tatminini olumsuz etkilediği saptanmıĢtır. 

Sonuçlar, katılımcıların hizmet odaklılığı düzeylerinin yüksek olduğunu ancak iĢ 

tatmini düzeylerinin düĢük olduğunu ortaya çıkarmıĢtır. AraĢtırmacılar bu sonucun 

nedenini, mükemmel hizmet sunmaya yatkın iĢ görenlerin, düĢük ücret, adil olmayan 

sosyal haklar ve uzun çalıĢma saatlerinden dolayı iĢ tatminlerinin düĢük olabileceğini 

ileri sürerek açıklamıĢlardır. Amerika‟daki banka personellerine yönelik olarak yapılan 

araĢtırmada ise Harris vd. (2006) hizmet odaklılık ve iĢ tatmini arasında olumlu iliĢkiler 

tespit etmiĢlerdir. Franke ve Park (2006)‟ta aynı yıl yaptıkları çalıĢmalarında benzer 

sonuçlara ulaĢmıĢlar ve hizmet odaklılık düzeyleri yüksek olan kiĢilerin hizmet 

odaklılık düzeyleri düĢük olan kiĢilere göre iĢini daha iyi yaptıkları ve yaptıkları iĢten 

de tatmin oldukları belirtilmiĢtir. Chen (2007) tarafından Tayvan‟daki konaklama 

iĢletmesi çalıĢanlarına yapılan bir araĢtırmada da iĢ görenlerin hizmet odaklılığının iĢ 

tatminini olumlu ölçüde etkilediği belirlenmiĢtir. AraĢtırma sonuçlarına göre iĢ 

görenlerin yüksek düzeyde iĢ tatmini yaĢamalarında hizmet odaklılığın önemli bir faktör 

olduğu belirtilmiĢtir. Gazzoli vd. (2012)‟nin personel güçlendirme, iĢ tatmini, örgütsel 

bağlılık ve iĢe katılım arasındaki iliĢkileri inceledikleri araĢtırmada ise iĢ tatmini genel 

bir ifadeyle ölçülmüĢ, araĢtırma sonuçlarında da diğer araĢtırmalarla benzer Ģekilde 

hizmet odaklılığın iĢ tatmini üzerinde olumlu etkileri olduğu saptanmıĢtır. Hizmet 

odaklılık düzeyleri yüksek olan iĢ görenlerin iĢ tatmin düzeylerinin de yüksek olmasıyla 

beraber müĢteri memnuniyeti, müĢteri sadakati ve iĢletme verimliliği olumlu yönde 

etkilenecek ve bu olumlu iliĢki de hizmet kar zinciriyle bağlantılı olacaktır.  

Hizmet odaklılık ve örgütsel bağlılık: Örgütsel bağlılık iĢ görenlerin örgütlerine 

karĢı olan psikolojik yaklaĢımını göstermekte ve çalıĢan ile örgüt arasındaki iliĢkiyi 

yansıtan, örgütte çalıĢmaya devam etme kararına etki eden psikolojik durum olarak 

tanımlanmaktadır (Allen ve Meyer, 1990: 1-2). Örgütsel bağlılığın örgütler için en 

önemli özelliği, örgüt devamlılığının sağlanmasında ihtiyaç duyulan insan kaynağından 

en üst seviyede yararlanılabilmesine imkan tanımasıdır. 1970‟li yıllardan beri örgütsel 

bağlılık kavramı uygulamacıların ve akademisyenlerin dikkatini çekmeye devam 

etmiĢtir. Pozitif bir örgütsel davranıĢ olarak kabul edilen örgütsel bağlılık davranıĢı 
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“örgüt baĢarısının anahtarı” olarak görülmektedir. Örgüte bağlı çalıĢanların performans, 

verimlilik, sadakat, motivasyon, iĢ tatmini, yaratıcılık ve inovasyon yapma düzeyleri 

üzerinde pozitif etkisi olduğu düĢünülen örgütsel bağlılığa örgütler oldukça fazla değer 

vermektedirler. Aynı zamanda örgütsel vatandaĢlığın devamsızlık, iĢten ayrılma niyeti 

ve iĢ gücü devri ile negatif yönde iliĢkili olduğunu kanıtlayan çalıĢmalara da ilgili 

yazında sıklıkla rastlanmaktadır (Ersoy ve Bayraktaroğlu, 2012: 2).  

Örgütsel bağlılık yalnızca yukarıda ifade edilen kavramlarla değil hizmet 

odaklılık ile de iliĢkilendirilmektedir. Örgütsel bağlılık ile ilgili literatürde hizmet 

odaklılığın örgütsel bağlılığı önemli ve olumlu yönde etkilediğini belirten araĢtırmalar 

(Lee vd. 1999; Donavan vd. 2004; Kim vd. 2005; Chen, 2007; Rod ve Ashill, 2010; 

Zablah vd. 2011; Gazzoli vd. 2012) mevcuttur. Lee vd. (1999) otel iĢletmelerinin 

örgütsel hizmet odaklılıkları ile ilgili yaptıkları çalıĢmalarında örgütsel hizmet odaklılık, 

iĢ tatmini, örgütsel bağlılık, hizmet imajı ve iĢletme performansı arasındaki iliĢkiyi 

incelemiĢlerdir. AraĢtırmada örgütsel bağlılık Kohli ve Jaworski (1993) tarafından 

geliĢtirilen ve personelin gelecekte kendini aynı otelde görmek istemesi, otelin kar 

etmesine kendini adaması, meslektaĢları ile birlik oluĢturma ve çalıĢtığı otel ve yaptığı 

iĢle ilgili gurur duyma gibi konuları içeren 7‟li likert tipi ölçekle ölçülmüĢtür. AraĢtırma 

sonuçlarına göre hizmet odaklılığın örgütsel bağlılık üzerinde güçlü bir etkisinin olduğu 

tespit edilmiĢtir. Lee vd. (2006) tarafından yapılan bir baĢka araĢtırmada ise örgütsel 

bağlılık düzeyleri yüksek olan personelin müĢteriler için olağandıĢı veya isteğinin 

ötesinde hizmet sunduğu, müĢterilere küçük hizmet sürprizleri yaptığı, onlarla daha 

fazla ilgilenerek anında ve mükemmel Ģekilde hizmet ederek onları mutlu ettiği 

belirtilmiĢtir. George (1991) de iĢteki olumlu ruh halinin hem hizmet personelinin rolü 

gereği hem de rolünün dıĢında sergilediği olumlu sosyal davranıĢları önemli ve olumlu 

Ģekilde etkilediğini ifade etmiĢ bu durumda örgütsel bağlılığın örgüt çalıĢanları için 

önemini bir kez daha göstermiĢtir. Donavan vd. (2004)‟nin hizmet odaklılığın iĢ tatmini, 

örgütsel bağlılık ve örgütsel vatandaĢlık davranıĢı üzerindeki etkilerini inceledikleri 

araĢtırmalarında hizmet odaklılığın örgütsel bağlılık üzerindeki etkileri farklı açılardan 

ele alınmıĢtır. AraĢtırmadan elde edilen sonuçlara göre hizmet odaklılığın örgütsel 

bağlılığı hem doğrudan etkilediği hem de iĢ tatmini ara değiĢkeniyle etkilediği 

saptanmıĢtır. Bunun yanında iĢ gören ve müĢteri arasındaki iletiĢim süresi uzadıkça 

hizmet odaklılığın örgütsel bağlılık üzerindeki olumlu etkisinin arttığı da belirtilmiĢtir. 
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Kim vd. (2005)‟nin hizmet odaklılık ile iĢ tatmini, örgütsel bağlılık ve iĢten ayrılma 

niyeti arasındaki iliĢkiyi inceledikleri araĢtırmalarında hizmet odaklılık ile örgütsel 

bağlılık arasında olumlu iliĢkiler saptanmıĢtır. AraĢtırma sonuçlarına göre müĢteri 

odaklılık boyutu, örgütsel bağlılığı olumlu yönde etkilemekte ancak bu etki anlamlı 

görülmemektedir. AraĢtırmacılara göre bu durumun nedeni müĢteri odaklılık boyutunun 

daha çok iĢ tatmini ile iliĢkisinin olduğu yönündedir. Baskı altındaki hizmet boyutu ise 

örgütsel bağlılığı etkilememektedir. Bu durumun nedeni ise tüketicilerle yüz yüze 

iletiĢim halinde olan iĢ görenlerin yoğun olarak stres ve çatıĢma yaĢadıkları, buna 

ilaveten iĢletmelerin hizmet aksamalarını düzeltme konusunda iĢ görenlere gereğinden 

fazla baskı uygulamasından kaynaklanabileceği Ģeklinde açıklanmıĢtır.  

Hizmet iĢletmelerinde müĢterilerle doğrudan iletiĢim kurulduğu için geribildirim 

daha etkili olmaktadır. Bu nedenle hizmet odaklı ve müĢteri odaklı bir yaklaĢımla 

hareket eden iĢletmelerin sağlayacakları faydalar, hizmet sektöründe çok daha fazla 

hissedilmektedir.  

Hizmet odaklılık ve işten ayrılma niyeti/işe devamsızlık: ĠĢten ayrılma niyeti, 

ücret karĢılığında çalıĢan bir bireyin gönüllü olarak iĢi bırakmaya niyetlenmesi veya bir 

çalıĢanın iĢini terk etme eğilimidir (Slattery ve Selvarajan, 2005). ĠĢten ayrılma durumu 

gönüllü ve zorunlu ayrılma olarak iki Ģekilde incelenmektedir. Buna göre gönüllü iĢten 

ayrılma kiĢinin kendi iradesiyle iĢi bırakması eylemiyken, zorunlu iĢten ayrılma kiĢinin 

iĢinden kovulması veya ciddi hastalıklar, ölüm gibi sebeplerle iĢten ayrılmak zorunda 

kalmasıdır (Price, 2004: 3-4). KiĢinin gönüllü olarak iĢten ayrılması planlı bir 

davranıĢtır ve planlanmıĢ davranıĢ teorisi kapsamında ele alınmaktadır. Kavram yabancı 

yazında farklı kavramlarla (intention to leave, intention to quit, quit intention, leave 

intention, intention to turnover, turnover intention) da ifade edilmektedir (Ghapanchi ve 

Aurum, 2011). Kavram ayrıca bazı kavramlarla da çok sıkı iliĢkili görülmektedir. 

Bunlar; geri çekilme (withdraw), devamsızlık (absenteeism), iĢ gören devri (turnover), 

iĢ tatmini, örgütsel bağlılık ve stres kavramlarıdır. Ġlgili literatür incelendiğinde iĢ 

görenlerin iĢten ayrılma ile ilgili ilk düĢüncelerinin iĢ tatminsizliğinden kaynaklandığı 

görülmektedir. Buna göre, iĢinde tatmin olmayan iĢ görenlerin alternatif iĢ fırsatlarını 

değerlendirdikleri ve yeni bir iĢ bularak mevcut iĢlerini bıraktıkları belirtilmektedir. 

ĠĢten ayrılmanın olası olumlu sonuçları örgüt açısından düĢük performanslı çalıĢanların 

çıkarılması, yeniden iĢe alımlar sonucu yeni bilgi/teknolojinin edinilmesi, örgüt politika 
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ve çalıĢmalarında değiĢimin tetiklenmesi, içsel değiĢimin, devingenliğin artması, yapısal 

esnekliğin artması, kalan çalıĢanlarda yüksek tatmin ve geri çekilme davranıĢlarında 

azalmadır. Örgüt açısından olası olumsuz sonuçlar ise maliyetler (iĢten çıkarma, 

yeniden iĢe alma ve eğitim), sosyal ve iletiĢimsel yapıda bozulma, verimlilik kaybı, 

yüksek performans gösteren çalıĢanların kaybı, kalan çalıĢanların tatmininin düĢmesi ve 

ayrılanların olumsuz yorumlarının dağılmasıdır. ĠĢletmeden ayrılan çalıĢanlar için iĢten 

ayrılmanın olası olumlu sonuçları içsel değiĢimin, devingenliğin artması, yeni 

çalıĢanlarla yeni bilgilerin değiĢ-tokuĢ edilmesi, yüksek tatmin, yüksek uyum ve yüksek 

bağlılıkken olası olumsuz sonuçları ise sosyal ve iletiĢimsel yapıda bozulma, iĢlevsel 

değeri olan çalıĢma arkadaĢlarının kaybı, tatmin düĢüklüğü, yeni çalıĢanların alımına 

kadar olan süreçteki aĢırı iĢ yükü, uyumda düĢüklük ve bağlılıkta düĢüklüktür (Mobley, 

1982: 113).  

ĠĢten ayrılma niyetinin belirtilerinden biri olan iĢe devamsızlık ise çalıĢanın 

herhangi bir mazereti olmaksızın, iĢverene veya yöneticiye bilgi vermeden iĢe 

gelmemesidir (Tütüncü ve Demir, 2003: 152). Devamsızlık sorununun ve özellikle 

doğurduğu sonuçların, iĢçi-iĢveren iliĢkilerinde olduğu kadar, istihdam ve personel 

politikaları bakımından da önemli bir yeri bulunmaktadır (Aldemir vd. 1993: 193). ĠĢe 

devamsızlık sorunu özellikle iĢverenler açısından bir takım maliyetlere neden 

olmaktadır. Bunlar; iĢe devamsızlık yapan personelin yerine geçici çalıĢan istihdamı, 

mevcut çalıĢanlara daha fazla mesai ödenmesi, devamsızlık nedeniyle beklenen iĢgücü 

kaybının önlenmesi için yeni personel istihdamı, ücretli hastalık izni sebebiyle ortaya 

çıkan kayıp ücretler, nitelik ve nicelik yönünden düĢük standartlarda üretim yapılması 

ve iĢgücü devri sebebiyle yeni alınacak personele verilecek eğitim ile ilgili maliyetlerdir 

(Bacak ve Yiğit, 2010: 36).  

Hizmet iĢletmelerinde müĢteriyle aynı ortamda bulunan ve yüz yüze hizmet veren 

iĢ görenlerin iĢe devamlılıklarını azalttıkları takdirde iĢe az geldiği ve az çalıĢtığı için 

verimli olamayacak hatta hizmet verme yatkınlıkları bile belirli seviyede azalacaktır. 

Aynı zamanda iĢe devamsızlık yapan personeller nedeniyle çalıĢan personel sayısı 

azalacak bu durumda da örgütte kalan personel gereğinden fazla çalıĢmak zorunda 

kalacağı için müĢterinin karĢısında verimli olamayacaktır. Chandrasekhar (2001) hizmet 

veren iĢletme çalıĢanlarına yönelik Hindistan‟da 113 hastane çalıĢanına yaptığı 

araĢtırmasında hizmet odaklılık ile mevcut iĢteki süreklilik/devamlılık arasında olumlu 
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ve güçlü iliĢkiler tespit etmiĢtir. AraĢtırma sonuçlarına göre hizmet odaklılığı ifade eden 

bazı maddeler ile iĢ görenlerin mevcut iĢteki devamlılığı arasında güçlü iliĢki olduğu 

belirlenmiĢtir. MüĢterilere yardım etmekten zevk alan, iĢini iyi bir Ģekilde yaptığında 

bundan kiĢisel olarak tatmin olan, iĢinin verdiği hizmet üzerinde etkisinin olduğunu 

söyleyen, diğer iĢ görenlere yardım etmek isteyen iĢ görenlerin mevcut iĢinde çalıĢmaya 

devam etmeye daha fazla eğilimli oldukları ortaya konulmuĢtur. Yazın taramasında elde 

edilen bilgilere göre hizmet odaklılık ile iĢten ayrılma niyeti arasında ise negatif yönde 

bir iliĢki bulunmaktadır. Özellikle hizmet odaklı olan çalıĢanların yaptıkları iĢi 

sevmeleri nedeniyle iĢten ayrılma niyetlerinin düĢük olduğu söylenebilir.  

Hizmet odaklılık ve tükenmişlik: TükenmiĢlik kavramı bireylerin iĢleri gereği 

karĢılaĢtıkları insanlara karĢı duyarsızlaĢmaları, duygusal yönden kendilerini tükenmiĢ 

hissetmeleri ve kiĢisel baĢarı ve yeterlilik duygularının azalması Ģeklinde ortaya çıkan 

ve daha çok insanlarla yüz yüze iliĢki gerektiren mesleklerde görülen bir olgu olarak 

ifade edilmektedir (Ergin, 1992: 143). AraĢtırmalar tükenmiĢliğin bireysel düzeyde 

yaĢanan bir olgu olduğunu, olumsuz bir duygusal yaĢantıyı içerdiğini ve kronik, 

kesintisiz süren bir duyguya dayandığını göstermektedir. TükenmiĢlik, belirli bir 

dinlenme sürecinden sonra sona eren geçici bir yorgunluk durumundan farklı olarak 

görülmekte ve sıklıkla insanlara yardım hizmeti sunulan ortamlarda, duygusal taleplerin 

ön planda olduğu mesleklerde, uzun süre çalıĢanlarda, idealist meslek elemanlarında 

görüldüğü belirtilmektedir. TükenmiĢlik sonucunda ortaya çıkan sorunlar ise iĢi 

savsaklama, iĢi bırakma eğilimi ve niyetinde artıĢ, hizmetin niteliğinde bozulma, iĢe 

izinsiz gelmeme, izin sonunda rapor vb. yollarla izni uzatma eğilimi, iĢte ve iĢ dıĢında 

insan iliĢkilerinde bozulma ve uyumsuzluk eğilimi, eĢ ve aile bireylerinden uzaklaĢma, 

düĢük iĢ performansı, iĢ doyumsuzluğu, sebepsiz hastalanma eğilimleri, iĢteki 

yaralanma ve iĢ kazalarında artma Ģeklinde görülmektedir (Izgar, 2000: 21). 

Yapılan ampirik çalıĢmalar müĢterilerle etkileĢimde bulunan iĢ görenlerin gerçek 

duygularını gizleyerek/bastırarak hareket etmek durumunda oldukları zaman iĢlerinde 

yaĢadıkları sıkıntılar daha fazla ve iĢlerine bakıĢ açıları da daha olumsuz olabilmektedir. 

Bu durumdaki çalıĢanlar için yaptıkları iĢ giderek anlamsız gelmeye baĢlamakta ve 

sadece yaĢamlarını sürdürmede ekonomik bir araç niteliği olarak görülebilmektedir. 

Dolayısıyla kendi gerçek duygu, düĢünce ve değerler sistemiyle uyum göstermeyen 

iĢlerde çalıĢmak durumunda olmak, iĢin anlamsız olarak görülmesini (Spreitzer, 1995: 
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1443) ve buna bağlı olarak da tükenmeyi kaçınılmaz kılabilmektedir. Duygusal emek 

gerektiren iĢlerde gerçek duygularını çoğu zaman bastırılması durumu da, çalıĢanların 

kendilerini iĢ yaĢamında ifade etmeleri önünde önemli bir engel olarak gösterilebilir. Bu 

yaklaĢım doğrultusunda, iĢin gerektirdikleriyle çalıĢanın kendi gerçekliği arasındaki 

farklılık düzeyi ne kadar fazla ise, duygusal çeliĢkinin/zorlanmanın ve buna bağlı olarak 

tükenmiĢliğin de o derecede fazla yaĢanma ihtimalinden söz etmek mümkündür.  

Ġlgili yazında hizmet odaklılığın tükenmiĢlik üzerindeki etkisinin incelendiği 

araĢtırmalara oldukça az rastlanmaktadır. BabakuĢ vd. (2009) tarafından yapılan 

araĢtırmada hizmet odaklılığın tükenmiĢliği olumsuz yönde etkilediği ifade edilmiĢtir. 

AraĢtırmacılara göre hizmet odaklılığa yatkın olan iĢ görenlerin diğer iĢ görenlere göre 

tükenmiĢliğe karĢı daha çok dayanıklı olduğu tespit edilmiĢtir. AraĢtırma sonuçlarına 

göre ayrıca hizmet odaklılık ile iĢ stresleri (rol çatıĢması, rol belirsizliği ve aĢırı iĢ yükü) 

arasındaki etkileĢimin tükenmiĢlik üzerinde negatif etkilerinin olduğu da ortaya 

konulmuĢtur. Yani hizmet odaklılık iĢ stresini azaltmakta bu durumda tükenmiĢliğin 

oluĢmasını engellemektedir.  

Hizmet odaklılık ve örgütsel vatandaşlık davranışı: Örgütsel vatandaĢlık 

davranıĢı, bireylerin herhangi bir karĢılık ve ödül beklemeksizin sergiledikleri ve yerine 

getirilmediği zaman cezayla karĢılık bulmayan; iĢ ve görev tanımlarında belirtilmeyen 

ve biçimsel rollerin dıĢında kalan; çalıĢanların kendilerinden beklenilenden çok daha 

fazlasını ortaya koymak için ekstra çaba gösterdikleri ve sonuçları itibariyle çalıĢana ve 

örgüte olumlu katkılar sağlayan davranıĢları ifade etmektedir. Ġlgili yazında örgütsel 

vatandaĢlık davranıĢı ile ilgili yapılmıĢ çalıĢmalarda bu davranıĢın oluĢmasında birçok 

farklı faktörün etkili olduğu belirlenmiĢtir. Organ ve Ryan (1995) örgütsel vatandaĢlık 

davranıĢına etki eden faktörleri iĢ doyumu, dürüstlük, duygusal bağlılık, devamlılık, 

lider etkisi, vicdanlılık, uzlaĢılabilirlik, pozitif ve negatif duygusallık, iĢ tecrübesi ve 

cinsiyet faktörleri olarak; Dyne vd. (1994) kiĢisel (pozitif iĢ tutumları, alaycılık), algısal 

(örgütsel değerler, iĢ özellikleri) ve durumsal (örgütsel mülkiyet, hiyerarĢik iĢ düzeyi) 

faktörler olarak; Podsakoff vd. (2000) ise kiĢisel özellikler, iĢ (görev) özellikleri, 

örgütsel özellikler ve liderlik davranıĢları olmak üzere dört grupta incelemiĢlerdir.  

Örgütsel vatandaĢlık davranıĢı, örgütsel yaĢamda bireylerin iĢ tatminleri, motivasyon 

düzeyleri, performansları, moralleri ve örgütsel bağlılıkları ile yakından ilgilidir. ĠĢ 

görenlerin örgütsel vatandaĢlık düzeyleri arttıkça örgütteki iĢ baĢarım düzeyi de 
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artmaktadır (Özler, 2012: 103). Literatüre göre örgütsel vatandaĢlık davranıĢının 

katkıları/sonuçları; örgüt üyelerinin çalıĢma ortamına duydukları bağlılığın artması, 

örgüt üyelerinin iĢ doyumunun, sorumluluğunun, dayanıĢmasının ve iĢbirliği yapma 

eğiliminin artması, görüĢlerine önem verildiğini gördüklerinde üretkenliklerinin ve 

motivasyonlarının artması, çalıĢmalarının sonucunda kalitenin ortaya çıkması, örgüt 

performansının sürekliliğinin sağlanması, örgütün iĢ gücünü çekme ve elinde tutma 

yeteneğinin artması, örgütlerde olumlu bir örgüt ikliminin geliĢmesine katkı sağlaması 

vb.dir.  

Ġlgili yazın incelendiğinde örgütsel vatandaĢlık davranıĢ düzeyi yüksek olan 

çalıĢanların örgütlerine sıkı sıkıya bağlı oldukları ve yaptıkları iĢten mutlu oldukları 

ifade edilmektedir. Bu durumda örgütsel vatandaĢlık davranıĢ düzeyi yüksek olan iĢ 

görenlerin hizmet odaklılık düzeylerinin de yüksek olduğu söylenebilir. Çünkü örgütsel 

vatandaĢlık davranıĢının örgütsel yaĢam üzerinde çalıĢanların yardımlaĢma eğilimini 

artırmak, sorumluluk duygusunu geliĢtirmek ve pozitif tutum sergilemeye yardımcı 

olmak gibi üç temel noktada olumlu etkileri bulunmaktadır (Özdevecioğlu, 2003: 119). 

Özellikle hizmet iĢletmelerinde çalıĢan iĢ görenler müĢteriye hizmet etme esnasında 

kendilerini mutlu hissediyorlarsa örgütlerinin amaçlarını gerçekleĢtirmede de etkin rol 

oynayacaklardır. Donavan (1999)‟ın Amerika‟daki banka ve restoran çalıĢanlarına 

yaptığı çalıĢmada hizmet odaklılığın kurallara uyma, fedakarlık (iĢ arkadaĢlarına iĢ ile 

ilgili yardım etme) ve sivil erdem (iĢletmenin yaĢaması ile ilgili bireysel sorumluluklar) 

gibi örgütsel vatandaĢlık davranıĢlarını olumlu yönde etkilediği saptanmıĢ ve hizmet 

odaklılığın örgütsel vatandaĢlık davranıĢı üzerinde olumlu ve önemli yönde etkisi 

olduğu ispatlanmıĢtır. Yine Donavan vd. (2004) tarafından yapılan baĢka bir 

araĢtırmada ise banka ve restoran personelinin hizmet odaklılık düzeyleri ile örgütsel 

vatandaĢlık davranıĢları (fedakarlık) arasında doğrudan ve dolaylı olarak olumlu etkiler 

tespit edilmiĢtir. AraĢtırma sonuçlarına göre hizmet odaklılığın iĢ tatmini ara 

değiĢkeniyle örgütsel vatandaĢlık davranıĢını etkilediği de ortaya konulmuĢtur. Yapılan 

araĢtırma müĢteriye ilgi gösteren, onların ihtiyaçlarını doğru anlayan, müĢteriyle kaliteli 

bir Ģekilde bireysel iliĢki kuran ve müĢterilerin sorunlarını çözmek için kaliteli hizmet 

sunan iĢ görenlerin olumlu örgütsel vatandaĢlık davranıĢına sahip olduğunu 

ispatlamaktadır. Battencourt vd. (2001) ile Chieng ve Hung (2008) tarafından yapılan 

benzer çalıĢmalarda da hizmet odaklılığın örgütsel vatandaĢlık davranıĢını olumlu 
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etkilediği ve hizmet odaklılığın örgütsel vatandaĢlık davranıĢlarının (sadakat, hizmet 

sunma ve katılım) belirleyicisi olduğu ortaya konulmuĢtur.  

Hizmet odaklılık ve rol çatışması/rol belirsizliği: Örgütsel havayı olumsuz 

etkileyerek örgütsel stresi oluĢturan önemli faktörlerden biri olan rol çatıĢması, aynı 

anda iki ya da daha fazla rol gönderiminin, birine uymanın diğerine uymayı 

zorlaĢtıracak Ģekilde ortaya çıkması Ģeklinde tanımlanmaktadır (Katz ve Kahn, 1977: 

202). Bir baĢka tanıma göre ise rol çatıĢması, bir role ve rol yükümlüsüne iliĢkin 

beklentilerin uyumsuzluğu Ģeklinde de ifade edilebilmektedir. Rol çatıĢması, kiĢinin 

kendisinden beklenen ile yapması gerekenin arasında uyumsuzluk bulunması 

durumunda ortaya çıkmaktadır. Bu çatıĢmayı özellikle ara kademede olan iĢ görenler 

yaĢamaktadırlar. Birden çok üste sahip olan iĢ gören örgüt içerisinde veya mesleğinde 

organize olması ve uyumu önlenerek iki üstten birini seçmeye zorlanmaktadır. Böyle 

örgütlerde çalıĢan iĢ gören, iki arada bir derede kalmaktan dolayı çok fazla stres 

yaĢamakta ve iĢini layıkıyla yerine getirememektedir. Belirli bir sınırı aĢmamak Ģartıyla 

örgütte rol çatıĢması, bireysel motivasyonu ve yaratıcılığı harekete geçirdiği için yararlı 

olarak kabul edilebilmektedir. Ancak eğer rol çatıĢma seviyesi yüksekse hem birey hem 

de örgüt açısından birçok olumsuz sonuca neden olduğu yapılan araĢtırmalarla 

belirlenmiĢtir. Rol çatıĢmasının örgütte sebep olduğu sonuçlar; bireyin engellenmeye 

uğraması, aĢırı gerilim (stres) yaĢanması, iletiĢim problemlerinin yaĢanması, iĢ 

tatmininin ve güvenin azalması ve iĢ görenin moralinin bozulmasıdır.  

Rol belirsizliği kavramı ise örgütlerde iĢ görenlerden iĢ ile alakalı beklentilerin 

açık ve net bir Ģekilde ifade edilmemesiyle ortaya çıkmıĢtır. Hellriegel vd. (1992)‟ne 

göre rol belirsizliği, bireyin görevinin gerekleri konusunda açık ve tutarlı bilgiye sahip 

olmadığını algılamasıdır. Karabey ve Karcıoğlu (2008)‟ya göre ise rol belirsizliği, 

kiĢinin iĢin çeĢitli yönlerine iliĢkin olarak kendisinden beklenen tutum ve davranıĢların 

neler olduğunu bilmeme ve anlayamama düzeyini ifade etmektedir. ĠĢ görenlerin 

örgütlerde nelere yetkilerinin olup olmadıklarını bilmemeleri, iĢleriyle ilgili açık ve net 

hedeflerin ve ulaĢılması gereken standartların belli olmaması, iĢlerinde zamanlarını en 

uygun Ģekilde kullandıklarından emin olmamaları, iĢleriyle ilgili sorumlulukların neler 

olduğunu bilmemeleri, iĢlerinde kendilerinden beklenen Ģeylerin neler olduğunu tam ve 

kesin olarak bilmemeleri, görevlerinin neler olduğuna dair kendilerine bildirilen Ģeylerin 

açık olmaması gibi durumlar rol belirsizliğine neden olmaktadır (Ceylan ve Ulutürk, 
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2006: 49). Kahn vd. (1964) sürekli rol belirsizliği yaĢayan iĢ görenlerin diğer iĢ 

görenlere göre daha çok iĢ doyumsuzluğu, gerilim, değersizlik ve daha düĢük düzeyde 

kendine güven duygusu yaĢadıklarını savunmaktadırlar. Cooper (1987), iĢ görenlerin 

yapacakları iĢ konusunda emin olmadıkları zaman veya bu konuda belirsizlik 

yaĢadıkları zaman yapılması gereken görevlerin stresli olabileceğini ifade etmektedir. 

Beehr (1987), “gönderilen rol” ile az çok uyumlu olan “alınan rol” ün birey üzerinde 

belli bir boyuta kadar belli bir yönde psikolojik rol baskıları doğurduğunu ifade 

etmektedir. Yazara göre yaĢanan bu rol baskıları, yapısı gereği stres verici olmakta ve 

söz konusu baskılar belli bir yapı kazandığında, birey iĢ stresini algılamaya 

baĢlamaktadır.  

Ġlgili yazında rol çatıĢması ve rol belirsizliği ile ilgili yapılan araĢtırmalara 

bakıldığında bu iki kavramın sıklıkla iĢ doyumu, performans, tükenmiĢlik ve stresle 

iliĢkilendirildiği görülmektedir. Ancak bu kavramlar Jones vd. (2003) tarafından hizmet 

odaklılıkla iliĢkilendirilmiĢ ve araĢtırma sonuçlarına göre de hizmet odaklılığın rol 

belirsizliği ve rol çatıĢmasını önemli derecede azalttığı tespit edilmiĢtir. Benzer 

sonuçlara Zablah vd. (2011) tarafından yapılan çalıĢmada da rastlamak mümkündür. Bu 

durumda hizmet odaklılık düzeyleri yüksek olan çalıĢanların rol çatıĢması veya rol 

belirsizliği yaĢamadığı veya çok az yaĢadığını söylemek mümkündür.  

Hizmet odaklılık ve iş görenin kararlara katılımı: Kararlara katılma kavramı 

kiĢilerin, grup amaçlarına katkıda bulunmaya iten ve onlar için sorumluluk paylaĢmaya 

motive eden bir grup ortamının içine zihinsel ve duygusal açıdan içerilmeleri Ģeklinde 

ifade edilmektedir (Davis, 1982: 184). Bursalıoğlu (1998) kararlara katılmanın, karar 

yetkisinin aktarılması değil, kararların paylaĢılması olduğunu belirtmektedir. Özellikle 

demokratik görüĢü savunan örgütlerde iĢ görenlerin kendilerini geliĢtirmelerinin koĢulu 

kendilerini ilgilendiren konularda üst tarafından karar verilmeden önce görüĢlerini 

açıklama ve önerilerde bulunma fırsatı bulmasıdır. Bu tür bir katılma yoluyla iĢ gören 

örgütün sorunlarından daha fazla haberdar olabilmekte ve sorunlara çözüm 

bulunmasında da kendi görüĢlerinin dikkate alındığını görerek gerçek bir doyum elde 

etmektedir (Aydın, 1988: 222). ĠĢ gören kararlara katılarak fikirlerinin önemsendiğini 

fark edince büyük ölçüde doyuma ulaĢacağından iĢletmeye daha istekli gelecek, iĢini 

daha fazla severek yapacak, iĢe olan devamsızlıkları azalacak ve iĢten ayrılma 

durumuyla karĢılaĢılmayacaktır. Sabuncuoğlu ve Tüz (2001), astların karara 
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katılmalarıyla yöneticilerle olan iletiĢim engellerinin ortadan kalktığı ve değiĢikliklerin 

kolayca kabul edildiğini ifade etmiĢlerdir. Yazarlara göre bu sayede yöneticilerin 

otoriteleri daha kolay gerçekleĢmekte ve alınan kararların kalitesi yükselmektedir. Aynı 

zamanda kararlara katılan iĢ gören üstüyle sürekli diyalog içinde bulunarak aralarında 

daha iyi bir anlaĢma fırsatı yakalamaktadırlar. KarĢılaĢılan sorunların çözümü karĢılıklı 

bilgi alıĢveriĢini gerekli kıldığından bu yakın ve sürekli iliĢkiler iletiĢimi oldukça 

kolaylaĢtırmaktadır. Bunun yanı sıra kararlara katılan ast örgüt içinde sürekli emir alan 

ve onu uygulayan kiĢi durumundan çıkarak kendi sorumluluk alanı içerisinde yapacağı 

iĢler konusunda kendi amaçlarını tespit etme fırsatı bulmakta ve bu sayede yeteneklerini 

ve kiĢiliğini geliĢtirme olanağına da kavuĢmaktadır (Tortop vd., 2005: 258).  

Hizmet sektöründe müĢteriyle aynı ortamda bulunan ve duygularını ister istemez 

müĢterilere yansıtan duygu iĢçileri bedensel güçlerinin yanında düĢünsel güçlerini de 

kullanmak zorundadırlar. Örgütlerin çalıĢanlarının düĢünsel güçlerini kullanmalarına 

olanak tanıması, çalıĢanın kendisine olan güven duygusunu artıracak ve baĢarılı olma 

duygusunu geliĢtirecektir. Bu nedenle özellikle hizmet iĢletmelerindeki iĢ görenlerin 

kararlara katılımı verdiğin hizmetin boyutunu da etkileyecektir. Örgütün kararlarında 

söz sahibi olan iĢ görenler aynı zamanda hizmet vermeye de yatkın olacaklardır. 

Gazzoli vd. (2012)‟nin yapmıĢ oldukları araĢtırma bu durumu destekler niteliktedir. 

AraĢtırmaya göre hizmet odaklılık ile iĢ görenlerin kararlara katılımı arasında pozitif 

iliĢkiler tespit edilmiĢtir. AraĢtırmanın sonuçları, iĢ görenlerin kararlara katılımıyla iĢ 

gören ve iĢletme performansının arttığı ayrıca verimlilik ve iĢ gören devrini olumlu 

etkilediği yönündedir.  

2.7.2. Örgütsel Sonuçlar  

Hizmet odaklılık ve hizmet kalitesi: Hizmet kalitesi kavramı, müĢterinin hizmeti 

satın aldıktan sonra o hizmetten sağladıklarının kendisinde yarattığı duygu olup, elde 

ettiği hizmetten ne kadar tatmin olup olmadığını ifade etmektedir. Parasuraman vd. 

(1985)‟ne göre ise müĢterilerin anlam kazandıracağı, müĢterilerin ihtiyacının 

karĢılandığı ve sonucunda da müĢterinin takdirinin kazanıldığı bir süreç olarak 

tanımlanmaktadır. Bütün iĢletmelerin temel görevi müĢteri yaratmak ve onu elde 

tutmaktır. Bu nedenle müĢteri davranıĢ ve beklentilerinin etkin bir Ģekilde tespit 

edilmesiyle müĢterinin sürdürülebilirliğinin sağlanması olanaklı hale gelecektir. Her 
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iĢletmede hizmet satın alan müĢteri kendisine sunulan hizmetle, bekledikleri hizmeti 

değerlendirmekte ve farklı iĢletmelerle karĢılaĢtırmaktadır. MüĢterilere verilen hizmet 

eğer müĢteri beklentilerinin üzerinde gerçekleĢmiĢse müĢteriler o hizmetten tatmin 

olmakta ve iĢletmenin hizmetini satın almaya devam etmektedir. Sunulan hizmet 

sonucunda tatmin olmayan müĢteriler ise o iĢletmeyi bırakarak baĢka hizmet 

sağlayıcıları tercih edeceklerdir. Ancak iĢletmenin baĢarı veya baĢarısızlığında yalnızca 

sunulan ürün veya hizmet değil, bunları sunan kiĢilerin de etkin rol ve etkileri 

bulunmaktadır. ĠĢletmelerde müĢterilerin almıĢ oldukları hizmet kaliteleri onlarla 

etkileĢim halinde olan iĢ görenlerle olan iletiĢimlerine göre Ģekillenmekte ve müĢteriler 

iĢ görenlere göre hizmeti kaliteli veya kalitesiz olarak algılamaktadır. Yapılan bir 

araĢtırmada bir firmadan hizmet alan ve memnun olmayan müĢterilerden 2/3‟ünün 

memnuniyetsizlik nedeninin sadece iĢ görenlerin tutum ve davranıĢları sonucu ortaya 

çıktığı tespit edilmiĢtir (Peccei ve Partice, 1997: 67). Hizmet sunumu esnasında iĢ 

görenin esnek davranıĢları müĢterilerin değiĢen istek ve ihtiyaçlarının karĢılanmasında 

oldukça önemlidir. Hizmet iĢletmelerinde görev yapan iĢ görenler, müĢteri ihtiyaçlarını 

karĢılayacak hizmetlerden ortaya çıkabilecek olumsuzlukları önemli oranda 

önleyebilirler (Farrell vd. 2001: 583). Singh (1991) ise müĢterilerin iĢletmeden memnun 

kalmaları ile ilgili yargılamalarını, iĢletmenin kendisi ile ilgili faktörlerin yanı sıra, 

hizmeti sunan çalıĢandan memnun olmanın da etkilediğini öne sürmektedir. MüĢteri 

hizmet odaklılık felsefesinde temel koĢul hizmet kalitesi olduğu için müĢteriye yönelik 

davranıĢlar direkt olarak hizmet kalitesini ve müĢteri tatminini etkilemektedir. Bu 

alanda yapılan çalıĢmalarda bu durumu destekler niteliktedir ve çalıĢmalar hizmet 

kalitesinin hizmet veren personelin beceri, tutum ve kiĢilik özelliklerine bağlı olduğunu 

göstermektedir (Chait vd. 2000).  

Hizmet odaklılık ile tüketicilerin hizmet kalitesi algıları arasındaki iliĢkiyi 

inceleyen ilk araĢtırmacılar Schneider vd. (1980)‟dir. AraĢtırmaya göre iĢ görenlerin 

müĢteri hizmetlerine yönelik davranıĢları, müĢterilerin hizmete yönelik 

değerlendirmelerini etkilemektedir. Bowen ve Schneider (1985)‟in yaptıkları 

araĢtırmada da iĢ görenlerin esneklik, uyum sağlama ve empati özellikleriyle 

müĢterilerin hizmet kalitesi algılamaları arasında önemli iliĢkiler tespit edilmiĢtir. 

Dienhart vd. (1992) tarafından yapılan araĢtırmada hizmet personelinin hizmet odaklılık 

düzeyinin hizmet kalitesini ve iĢletmenin müĢteri gözündeki imajını etkilediği tespit 
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edilmiĢtir. Restoran iĢletmelerinde yapılan bir araĢtırmada ise iĢ görenlerin hizmet 

odaklılığının tüketicilerin hizmet kalitesi algılamaları üzerinde pozitif etkileri olduğu 

ortaya konulmuĢtur (Kim, 2000; Kim, 2011).  

Hizmet odaklılık iş gören-müşteri arasındaki ilişkiler: Hizmet iĢletmelerinde 

çalıĢan iĢ görenlerin müĢterilere karĢı güler yüzlü olmaları ve onların neler istediklerini 

bilip ona göre hareket etmeleri her iĢletmede olması gereken unsurlardan biridir. ĠĢ 

gören ve müĢteri arasındaki iliĢkilerin olumlu olması tamamen iĢ görene bağlıdır. 

Çünkü iĢini severek yapan ve örgütüne bağlı olan iĢ gören, müĢterilerin kendisinden ne 

tür hizmet isteyeceğini bilecek, gereksinimlerini doğru ve eksiksiz bir Ģekilde 

karĢılayacak, müĢterilere karĢı problem çözücü bir yaklaĢım sergileyecek ve 

müĢterilerin çıkarlarını en iyi Ģekilde korumaya özen gösterecektir. Böylesi bir durumda 

da müĢteri tatmini sağlanmıĢ olacağından iĢletme çok daha kolay kazanç sağlayacaktır.  

Ġlgili yazında hizmet odaklılığın iĢ gören ve müĢteri arasındaki iliĢkileri olumlu 

etkilediği tespit edilmiĢtir. Macintosh (2007) Kanada‟da seyahat acentesi çalıĢanlarına 

yaptığı araĢtırmada iĢ görenlerin hizmet odaklılık düzeylerinin iĢ gören müĢteri 

arasındaki kiĢilerarası iliĢki kalitesini olumlu ve önemli ölçüde etkilediğini ortaya 

koymuĢtur. Kim (2009) tarafından Amerika‟daki akademisyenlere yapılan araĢtırmada 

ise akademisyenlerden restoran iĢletmesi çalıĢanlarının hizmet odaklılık düzeylerini 

değerlendirmeleri istenmiĢtir. AraĢtırma sonuçlarına göre hizmet veren iĢ görenlerin 

güvenilir olması (teknik beceriler), müĢterilere yeterli düzeyde ilgi göstermesi (sosyal 

beceriler), müĢterilerin ihtiyaçlarını karĢılamaya istekli olması (güdüleme) ve 

müĢterilerin yararına davranmak için yeterli yetkiye sahip olması (yetkilendirme algısı) 

gibi hizmet odaklılıkla ilgili özellikler ile güven, sosyal ve özel davranıĢlar ile ilgili 

faydalar arasında olumlu iliĢkiler bulunmuĢtur (BaĢoda, 2012: 56-57).  

Hizmet odaklılık ve müşteri memnuniyeti / müşteri sadakati: Pazarlama 

uygulamalarının ana çıktısı olan müĢteri memnuniyeti kavramı, gerçekleĢen deneyim ve 

beklentiler arasındaki farklılıklardan kaynaklanan karĢılaĢtırmalı bir duygu olarak 

tanımlanmaktadır (Boonlertvanich, 2011: 42). BaĢka bir tanıma göre ise kavram, 

hizmetten yararlandıktan sonra tüketicinin hizmetten ne kadar hoĢlandığını veya 

hoĢlanmadığını yansıtan satın alma sonrası bir olay olarak ifade edilmektedir (Varinli, 

2004: 36). MüĢteri memnuniyetinin günümüz iĢletmeleri için önemi oldukça büyüktür. 
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Çünkü var olan müĢteriyi elde tutmak yeni müĢteri kazanmaktan daha önemlidir. Hiçbir 

iĢletme yeni müĢterilerle sürekli ilgilenmek suretiyle baĢarı elde edemez. ĠĢletmeye 

bağlı kalan sürekli müĢteriler, eğer iĢletmeden yüksek derecede memnun kalmıĢlarsa, 

zaman içinde iĢletmeden çok daha fazla satın alma gerçekleĢtirmektedirler. Bunun yanı 

sıra iĢletmeye bağlı kalan bir müĢteriye verilen hizmetin maliyeti zaman içinde 

azalmaktadır. Bu nedenle müĢterilerin iĢletmeye tekrar tekrar gelmelerini sağlamak için 

müĢterinin memnun edilmesi ve iĢletmeye sadık hale gelmesi sağlanmalıdır. MüĢteri 

sadakati ise sürekli alıĢveriĢ yaptığı iĢletmeyi, çevresindeki kiĢilere tavsiye etme ya da 

iliĢkisini devam ettirme arzusu olarak ifade edilmektedir (Kim ve Yoon, 2004: 751). 

Knox (1998: 736), iĢletmelerin mevcut pazar Ģartlarında karlı bir Ģekilde 

büyüyebilmeleri için müĢteri sadakati oluĢturmaları gerektiğinden bahsetmekte ve 

müĢteri sadakati inĢa etmek, geliĢtirmek ve sürdürmek için iĢletmelerin sahip oldukları 

kaynak ve yeteneklerini etkin kullanmaları gerektiğini savunmaktadır. Ancak 

iĢletmelerin sahip olduğu en önemli beĢeri sermaye olan insan unsuru müĢteriye karĢı 

çok iyi bir hizmet sunamazsa ürün kaliteli olsa dahi müĢteri memnun edilememektedir. 

Bu nedenle müĢterinin memnun ve sadık kalabilmesi daha çok örgüt çalıĢanlarına bağlı 

olmaktadır. Ġlgili yazında hizmet odaklılık düzeyleri yüksek olan çalıĢanların müĢteri 

memnuniyetini artırdığına dair araĢtırmalar mevcuttur. Amerika‟da restoran iĢletmesi 

çalıĢanlarına yönelik olarak yapılan bir araĢtırmada hizmet odaklılığın müĢteri 

memnuniyetini ve müĢterinin iĢletmeye bağlılığını olumlu yönde etkilediği tespit 

edilmiĢtir. AraĢtırma sonuçlarına göre ayrıca hizmet odaklılığın müĢteri memnuniyeti 

üzerindeki etkisinin müĢteri bağlılığı üzerindeki etkisine göre daha güçlü olduğu da 

bulunmuĢtur (Donavan ve Hocutt, 2001). 

2.8. HĠZMET ODAKLILIĞIN ÖLÇÜLMESĠ 

Hizmet odaklılık müĢteri gereksinimlerini karĢılama konusunda istekli olma 

anlamında kullanılabilen bir kavramdır. Hizmet odaklılık düzeyinin ölçülmesiyle, iĢ 

görenlerin yaptıkları iĢe ve hizmet vermeye yatkın olup olmadıkları belirlenerek, doğru 

iĢ için doğru iĢ görenler seçilebilecektir. ĠĢ görenlerin hizmet odaklılık düzeylerini 

ölçmek için geliĢtirilen ölçekler Tablo 2.8‟de gösterilmektedir.   
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Tablo 2.8. Hizmet Odaklılık Ölçekleri 

Ölçeğin Adı Yazarı ve Yılı Boyutları 

Bireylerarası Yetkinlik 

Ölçeği 

Holland ve Baird (1968) Sağlık, zeka, empati, 

özerklik, yargı ve 

yaratıcılık 

SatıĢ Odaklılık/MüĢteri 

Odaklılık Ölçeği 

Saze ve Weitz (1982) ĠliĢkiler ve yardım etme 

yeteneği 

Hizmet Verme Yatkınlığı 

Envanteri 

Hogan vd. (1984) Uyumluluk, sosyallik, 

sevimlilik 

Biyografik Veriler Ölçeği McBride (1988) YaĢamdan memnuniyet, 

sosyallik, uyumluluk, 

strese dayanıklılık, 

sorumluluk, baĢarma 

ihtiyacı, iyi izlenim 

yaratma isteği 

Hizmet Becerileri 

Envanteri 

Sanchez ve Fraser (1993) Baskıya dayanma, 

gerçekçilik, zamanı 

değerlendirme, bağımsız 

karar verme, zamanında 

hizmet verme, duyarlılık, 

dengeli karar verme, 

dikkatlilik 

Hizmet Verme Yatkınlığı 

Ölçeği 

Donavan vd. (2004)  MüĢteriye özel ve önemli 

olduğunu hissettirme 

ihtiyacı, müĢterinin 

gereksinim ve isteklerini 

okuma/anlama ihtiyacı, 

hizmetleri baĢarılı bir 

Ģekilde sunma arzusu, 

kiĢisel iliĢki kurma ihtiyacı 

Hizmet Verme Ön Eğilimi 

Ölçeği 

Lee-Ross (2000) Hizmet verme yetkinliği, 

ekstra hizmet verme isteği, 

bireysel ilgi gösterme, 

müĢterileri anlama ve 

yakın iliĢki kurma, açık ve 

net iletiĢim kurma, hizmet 

ön eğilimi 

MüĢteri Odaklılık Ölçeği Brown vd. (2002) Ġhtiyaçları karĢılama 

yeteneği, hizmet 

sunumundan zevk alma 

MüĢteri Odaklılık Ölçeği Hennig-Thurau (2004) Teknik beceriler, sosyal 

beceriler, hizmet verme 

motivasyonu, algılanan 

karar verme yetkisi 
Kaynak: KuĢluvan ve Eren, 2011: 148 
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2.8.1. Bireylerarası Yetkinlik Ölçeği 

Holland ve Baird (1968) tarafından hizmet odaklılığı ölçmek için geliĢtirilen ölçek 

olan bireylerarası yetkinlik ölçeği (interpersonal competence scale-ICS) iĢ görenlerin 

kiĢilerarası becerilere sahip olmasının önemini vurgulamaktadır. AraĢtırmacılara göre 

kiĢilerarası beceriler, etkili bir iletiĢim için kazanılmıĢ beceri olarak tanımlanmakta ve 

özellikle bazı iĢlerde söz konusu becerilere dayanan personel seçiminin performansın 

önemli bir belirleyicisi olduğu ifade edilmektedir (KuĢluvan ve Eren, 2011: 145). 

Ayrıca yapılan araĢtırmaya göre kiĢilerarası becerilerin sosyal özgüven, konuĢma 

yeteneği, neĢe, diğerlerinin ihtiyaçlarına duyarlı olma, sosyal yetkinlik ve liderlik ile 

pozitif iliĢkili olduğu da tespit edilmiĢtir (Alge vd. 2002: 469). ĠĢ görenlerin kiĢilerarası 

becerilere sahip olması çalıĢanlar, müĢteriler ve özellikle hizmet sunan iĢletmeler için 

oldukça önemlidir. KiĢilerarası becerilere sahip olan iĢ görenleri bünyesinde çalıĢtıran 

örgütler hem tüketici memnuniyeti hem de müĢterilere mükemmel hizmet sunumu 

sağlamaktadırlar (Humpreys ve Williams, 1996).  

Holland ve Baird‟in araĢtırmaları kiĢilerarası becerilerin bir ölçütü olarak 

bireylerarası yetkinlik ölçeğinin geçerliliğini kanıtlamayı sağlamaktadır. Ölçekte sağlık, 

zeka, empati, özerklik, yargı ve yaratıcılık olmak üzere altı boyut ve yirmi madde 

bulunmaktadır. Hizmet iĢletmelerinde kiĢilerarası beceriler ölçeğini kullanarak müĢteri 

hizmet odaklılığını ölçmeyi amaçlayan Alge vd. (2002) kiĢilerarası becerilerin 

dıĢadönüklük kiĢilik özelliğiyle güçlü, genel yatkınlıkla orta düzeyde iliĢkili olduğunu 

tespit etmiĢlerdir. AraĢtırmacılara göre bireylerarası yetkinlik ölçeği eksik ancak hizmet 

odaklılığı belirlemede güçlü bir ölçektir.  

2.8.2. SatıĢ Odaklılık-MüĢteri Odaklılık Ölçeği 

Saxe ve Weitz (1982) tarafından satıĢ personellerinin müĢteri odaklılıklarını 

ölçmek için üç aĢamalı Ģekilde oluĢturulan bir ölçektir. SatıĢ odaklılık-müĢteri odaklılık 

ölçeğinin (selling orientation-customer orientation, SOCO) ilk aĢamasında yirmi beĢ 

satıĢ personeli ve satıĢ müdürüyle görüĢülmüĢ ve daha önce yapılan ilgili araĢtırmalar 

incelenerek çalıĢanların fikirleri alınmıĢtır. Literatür araĢtırmalarının temeline 

dayanarak sorulan sorular Ģu konularla ilgilidir: 

 MüĢterilerin satın alma kararlarına yardımcı olma arzusu, 
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 MüĢterilerin ihtiyaçlarını belirlemeye yardım etme, 

 Bu ihtiyaçları tatmin edecek ürünler sunma, 

 Doğru ürünleri tanımlama, 

 MüĢterilerin isteklerini karĢılamak için satıĢ sunumları hazırlama, 

 Yanıltıcı ve aldatıcı etkisi olan taktiklerden kaçınma, 

 Baskı uygulamaktan kaçınmadır. 

Birinci aĢama sonucunda oluĢturulan madde sayısı on üç satıĢ müdürü ve on bir 

akademisyenin görüĢü alındıktan sonra azaltılmıĢtır. Ġkinci aĢama olarak nitelendirilen 

bu aĢamanın ardından hazırlanan maddeler içerisinde en geçerli olanlarının tespit 

edilmesi için iki gruba ayrılan satıĢ personellerine uygulama yapılmıĢtır. Bu uygulama 

sonucunda ise ölçeğin güvenilirliği ve geçerliliği test edilmiĢtir. Ölçeğin son hali yirmi 

dört ifade ve iki boyuttan oluĢmaktadır. Boyutlardan ilki olan iliĢkiler (relations) boyutu 

iĢ görenlerin tüketicilerle uzun dönemli ve iĢbirliğine dayalı geliĢtirdikleri iliĢkilerin 

derecesini ifade etmekte, ikinci boyut olan yardım etme yeteneği (ability to help) ise 

tüketici ihtiyaçlarını karĢılamak için onlara yardımcı olmayla ilgili iĢ gören 

yeteneklerini ifade etmektedir (KuĢluvan ve Eren, 2011). Hizmet odaklılık ile ilgili 

yapılan araĢtırmalarda SOCO ölçeği sıklıkla kullanılmaktadır. 

2.8.3. Hizmet Verme Yatkınlığı Envanteri 

Hogan vd. (1984) tarafından “Hizmet odaklılığı nasıl ölçeriz?” adlı 

araĢtırmalarında oluĢturulan hizmet verme yatkınlığı envanteri (service orientation 

index, SOI) kiĢilik özellikleri esas alınarak hazırlanan ilk ölçektir. AraĢtırmacılar Hogan 

tarafından hazırlanan ve iĢ gören performansına dayalı bir kiĢilik envanteri olan Hogan 

KiĢilik Envanterinden (Hogan Personality Inventory-HPI) yararlanarak hizmet verme 

yatkınlığını ölçebilecek yeni bir ölçek oluĢturmuĢlardır. Ölçek doksan iki ifadeden ve 

uyumluluk, sosyallik ve sevimlilik bileĢenlerinden oluĢmaktadır. Ölçeğin güvenilirliğini 

test edebilmek için sağlık (30 bakım evi çalıĢanı), eğitim (37 hemĢirelik son sınıf 

öğrencisi), finans (100 sigorta Ģirketi çalıĢanı) ve taĢımacılık (56 kamyon Ģoförü) 

sektörüne uygulama yapılmıĢtır.  AraĢtırmanın sonuçlarına göre hizmet vermeye yatkın 

olan iĢ görenlerin uyumlu, sosyal becerilere sahip, sevimli, nazik ve kurallara uymaya 

istekli iĢ görenler olduğu, hizmet vermeye yatkın olmayanların ise kaba, nezaketsiz, 

patavatsız ve sosyal becerilere sahip olmayan iĢ görenler olduğu tespit edilmiĢtir. 
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Ölçeğin geçerliliğini test eden bir baĢka araĢtırmacı Cran (1994)‟a göre ise 

uyumluluk, sosyallik ve sevimlilik kiĢilik özelliklerine ilave olarak baĢarma arzusu 

kiĢilik özelliğinin de hizmet verme yatkınlığını belirlediği tespit edilmiĢtir. 

Ölçeğin ilgili yazında (Hogan vd. 1984; Rosse vd. 1991; KuĢluvan ve Eren, 2011) 

iĢ gören performansını da belirlediği de ifade edilmektedir. AraĢtırmalara göre SOI, iĢ 

görenlerin performansını biliĢsel yetenek testlerine göre daha iyi belirlemektedir 

(BaĢoda, 2012; 61). 

2.8.4. Biyografik Veriler Ölçeği 

McBride (1988) tarafından geliĢtirilen biyografik veriler ölçeği (biographical 

data-biodata) de hizmet odaklılığın belirlenmesinde ve hizmet vermeye yatkın iĢ 

görenlerin seçilmesinde kullanılan bir ölçektir (Ineson ve Brown, 1992; Dickinson ve 

Ineson, 1993). AraĢtırmacı hizmet vermeye yatkın bireyleri belirlemek için bireylerarası 

iletiĢim becerilerine ve iĢ esnekliğine dayanan bir ölçme aracı oluĢturarak 7 boyutlu, 39 

maddeli bir ölçek hazırlamıĢtır. Ölçeğin 7 boyutu; yaĢam tatmini (life satisfaction), 

sosyallik (sociability), yumuĢak baĢlılık (agreeableness), strese dayanıklılık (resistance 

to stress), sorumluluk (responsibility), baĢarma ihtiyacı (need for achievement) ve iyi 

izlenim bırakma isteği (good impression) dir. Bu ölçeği kullanan araĢtırmacılar 

bireylerin geçmiĢ ve Ģimdiki tutum, davranıĢ, beklenti, ilgi ve niyetlerinin gelecekteki 

davranıĢlarını en iyi Ģekilde tahmin edeceği varsayımı ile yola çıkmıĢlardır. Biyografik 

veriler, kiĢini geçmiĢteki tutum ve davranıĢları, ilgileri, demografik geçmiĢleri gibi 

kiĢisel biyografik verilerini temel almaktadır (Carraher vd. 1998). Carraher vd. (1998) 

biodata ölçeğini test etmiĢ ve sekiz boyut elde etmiĢlerdir. Ayrıca uyumluk boyutunun 

genel uyumluluk ve yardımseverlik Ģeklinde iki boyuta ayrılması gerektiğini 

önermiĢlerdir. Ölçek, kanıtlanabilir konular (önceki iĢ), tipik davranıĢlar (TV izleme), 

tutum ve inançlar (okuldaki favori ders) gibi bilgi dizisinden oluĢtuğundan dolayı diğer 

ölçeklerden farklıdır (Carraher vd. 1998). 

Woodman ve Schoenfeldt (1990) hizmet odaklılığın belirlenmesinde biyografik 

veriler ölçeğini kullanarak hizmet vermeye yatkın olan iĢ görenlerin onurlandırılan bir 

geçmiĢe sahip olduklarını, iĢinde ve sosyal hayatında mutlu olduklarını ve hayatına 

fazla müdahale etmeyen ebeveynlere sahip olan kiĢiler olduklarını tespit etmiĢtir. Chait 
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vd. (2000) tarafından yapılan benzer bir araĢtırmada ise hizmet odaklılığın strese 

dayanıklılık boyutu hariç diğer tüm boyutlarla önemli iliĢkileri olduğu ortaya çıkmıĢtır. 

AraĢtırmacılar, biyografik veriler ölçeğinin diğer ölçeklere göre daha kısa ve 

davranıĢsal temelli olmasından dolayı bazı üstünlüklere sahip olduğunu da ifade 

etmiĢlerdir (KuĢluvan ve Eren, 2011: 146). 

2.8.5. Hizmet Becerileri Envanteri 

Sanchez ve Fraser (1993) tarafından geliĢtirilen hizmet becerileri envanterinin 

(customer service skill inventory-CSSI) amacı ilgi, empati ve sorumluluk kiĢilik 

özelliklerine sahip kiĢilerin bu özelliklere sahip olmayan kiĢilere göre daha iyi hizmet 

verdikleri varsayımını ispatlamaktır. Bu varsayıma göre geliĢtirilen ölçek 32 maddeden 

ve 8 boyuttan oluĢmaktadır. Bu boyutlar; baskıya dayanma/tolerans gösterme (pressure 

tolerance), gerçekçilik (realistic orientation), zamanı değerlendirme (time apprasial), 

bağımsız karar verme (independent judgement), zamanında hizmet verme 

(responsiveness), duyarlılık (sensitivity), dengeli karar verme (balanced judgement) ve 

dikkatliliktir (precision orientation). AraĢtırmacılara göre bu ölçek müĢteriyle birebir 

temasta bulunmayı gerektiren iĢlere iĢ gören alımı için önemli bir ölçektir (KuĢluvan ve 

Eren, 2011: 146). 

2.8.6. Donavan ve ArkadaĢlarının Hizmet Verme Yatkınlığı Ölçeği 

KiĢilik özelliklerini esas alarak geliĢtirilen ölçeklerden biri de Donavan vd. (2004) 

tarafından yapılan hizmet verme yatkınlığı ölçeğidir (service orientation scale – SOS). 

Ölçek ilk olarak Donavan (1999) tarafından geliĢtirilmiĢ daha sonra Donavan vd. (2004) 

tarafından yeniden düzenlenmiĢtir. Ölçeğin ilk hali kiĢilik özellikleri ile hizmet ortamı 

arasındaki etkileĢimden kaynaklanan görünür bir özellik olarak kavramsallaĢtırılan 

hizmet verme yatkınlığını incelemekte, 17 maddeden ve 5 boyuttan oluĢmaktadır. Bu 

boyutlar; müĢteriye özel ve önemli olduğunu hissettirme ihtiyacı (need to pamper), 

müĢterinin ihtiyaç ve isteklerini okuma/anlama ihtiyacı (need to read customer‟s need), 

hizmetleri baĢarılı bir Ģekilde sunma arzusu (need to deliver), kiĢisel iliĢki kurma 

ihtiyacı (need for personal relationship) ve tüketiciye bilgi verme istekliliğidir (keeping 

the customer informed). Ölçek 2001 yılında Donavan vd. tarafından tekrar gözden 
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geçirilmiĢ ve 12 madde, 4 boyut olarak düzenlenmiĢtir. Ancak ölçek 2004 yılında bir 

kez daha düzenlenmiĢ ve ölçeğe son hali verilmiĢtir. Böylece ölçek 13 madde ve 4 

boyut altında son Ģeklini almıĢtır. Bu boyutlar ise müĢteriye özel ve önemli olduğunu 

hissettirme ihtiyacı, müĢterinin ihtiyaç ve isteklerini okuma/anlama ihtiyacı, hizmetleri 

baĢarılı bir Ģekilde sunma arzusu ve kiĢisel iliĢki kurma ihtiyacıdır. MüĢteriye özel ve 

önemli olduğunu hissettirme ihtiyacı boyutu, hizmet veren personelin müĢteriye kendini 

özel hissettirme ve bireysel olarak her tüketiciyi önemli görmesi ile ilgili yatkınlığı 

ifade eden davranıĢları içermektedir. MüĢterinin ihtiyaç ve isteklerini okuma/anlama 

ihtiyacı boyutu, müĢterilerin beden dilini okuma, onları dikkatli bir Ģekilde gözlemleme 

ve dinleme ile ilgili yatkınlığı ifade eden davranıĢları belirtmektedir. Hizmetleri baĢarılı 

bir Ģekilde sunma arzusu boyutu, müĢterinin daha rahat olması için hizmetlerin eksiksiz 

bir Ģekilde sunulmasıyla ilgili istekliliği ve yatkınlığı belirten bir boyuttur. MüĢteriyle 

kiĢisel iliĢki kurma ihtiyacı boyutu ise hizmet veren personelin müĢteriyle bireysel 

olarak daha yakın olması ve onları daha yakından tanımasıyla ilgili bir boyuttur 

(Ünüvar ve BaĢoda, 2012: 52). 

2.8.7. Hizmet Verme Ön Eğilimi Ölçeği 

Lee-Ross (2000) tarafından geliĢtirilen hizmet verme ön eğilimi ölçeği (service 

predisposition instrument-SPI) psikolojik temelli olmayan, hizmet personelinin tutum 

ve algılamalarını ölçen bir ölçektir. AraĢtırmacı daha önceden geçerliliği test edilmiĢ 

olan hizmet odaklılığı açıklamak için teorik bir model önermiĢ ve 33 maddelik bir ölçek 

geliĢtirmiĢtir. Ölçekte de 6 boyut yer almaktadır. Bu boyutlar; hizmet verme yetkinliği 

(competence), ekstra hizmet verme isteği (extra), bireysel ilgi gösterme (individual 

attention), müĢterileri anlama ve yakın iliĢki kurma (affinity), açık ve net iletiĢim kurma 

(communication) ve hizmet ön eğilimi/tüketicileri tatmin etme sorumluluğudur 

(disposition). Hizmet verme yetkinliği boyutu, iĢ görenin verdiği hizmeti kaliteli bir 

Ģekilde gerçekleĢtirmesi için gerekli olan becerilere sahip olmasını ve bunları komuta 

etmesi anlamına gelmektedir. Ekstra hizmet verme isteği boyutu, iĢ görenin müĢteriyi 

memnun etmek için iĢ kapsamı dıĢındaki ekstra rollere istekliliğini ifade etmektedir. 

Bireysel ilgi gösterme boyutu, iĢ görenin her müĢterinin farklı olduğunu kabul etmesi ve 

müĢterilerin bireysel ihtiyaçlarını göz önünde bulundurarak onlara hizmet verme 

istekliliğini ifade etmektedir. MüĢterileri anlama ve yakın iliĢki kurma boyutu, iĢ 
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görenin müĢterilerle daha yakından iliĢkiler kurması, böylelikle müĢterilerin hizmet 

sunumunun nasıl yapılacağı hakkında bilgilendirilmesi, gerekli açıklamaların yapılması 

ile ilgili bir boyuttur. Açık ve net iletiĢim kurma boyutu, iĢ görenin müĢteriyle daha açık 

bir iletiĢim kurması anlamına gelmektedir. Hizmet ön eğilimi boyutu ise iĢ görenin iĢ 

yönergeleri dıĢında müĢterileri memnun etme isteği veya yatkınlığını ifade etmektedir 

(Lee-Ross, 2000). Ölçek çeĢitli araĢtırmalarda kullanılmıĢ ancak bazı araĢtırmalarda 

ölçeğin boyutları ve geçerliliği incelenerek oldukça istikrarsız bir yapıda olduğu ileri 

sürülmüĢtür (KuĢluvan ve Eren, 2011). Lee-Ross‟a göre ise ölçek iĢ görenlerin 

tutumlarının belirlenmesinde, personel seçiminde ve personel ile ilgili eğitimlerde 

kullanılabilmektedir. 

2.8.8. Dienhart ve ArkadaĢlarının Hizmet Verme Yatkınlığı Ölçeği 

Dienhart vd. (1992) tarafından hizmet verme yatkınlığını ölçmek için 

oluĢturulmuĢ bir ölçektir. 9 maddeden ve 3 boyuttan oluĢan ölçek hizmet odaklılığın 

biliĢsel ve davranıĢsal olarak ele alındığını göstermektedir. Ölçeğin boyutları; örgütsel 

destek (organizational support), müĢteri odaklılık (customer focus) ve baskı altında 

hizmettir (service under pressure). Örgütsel destek boyutu hizmet sunumunun ve 

eğitimin teĢvik edilmesi, hizmet vermeyi kolaylaĢtırmak için hizmet sistemlerinin ve 

örgütsel iĢlemlerinin düzenlenmesi ve iyileĢtirilmesi olarak ifade edilmektedir. MüĢteri 

odaklılık boyutu iĢ görenlerin müĢterilerle etkileĢim halindeyken onları memnun etmeyi 

baĢarma ve onlara saygı gösterme, tüm bunları yaparken de yaptıklarından zevk alma 

Ģeklinde tanımlanmaktadır. Baskı altında hizmet boyutu ise çalıĢma saatleri süresince 

iyi hizmet vermeyle ilgili yönetimin ve müĢterilerin iĢ görenlere yönelik beklentilerini 

içermektedir. Groves (1992) araĢtırmacılar tarafından geliĢtirilen bu ölçeği geniĢleterek 

ölçek maddelerini 34‟e çıkarmıĢtır. Ancak boyut sayısında bir değiĢiklik yapılmamıĢtır. 

Kim (2000) ise Groves‟in ölçeğini kullanarak bir araĢtırma gerçekleĢtirmiĢ ve araĢtırma 

sonunda müĢteri odaklılık boyutunun müĢteriler ve önceki müĢteriler Ģeklinde olması 

gerektiğini ifade ederek ölçeğe yeni bir boyut daha önermiĢtir (BaĢoda, 2012: 67). 
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2.8.9. Brown ve ArkadaĢlarının MüĢteri Odaklılık Ölçeği 

Brown vd. (2002) tarafından hizmet odaklılığın görünürdeki kiĢilik özelliği olarak 

ele alındığı ölçektir. Ölçek 12 maddeden ve 2 boyuttan oluĢmaktadır. Bu boyutlar; 

gereksinimleri karĢılama yeteneği (needs) ve hizmet sunumundan zevk almadır 

(enjoyment). Gereksinimleri karĢılama yeteneği boyutu iĢ görenlerin müĢteri 

gereksinimlerini karĢılama yetenekleri ile ilgili inançlarını ifade ederken, hizmet 

sunumundan zevk alma boyutu iĢ görenlerin müĢterilerle iletiĢimlerinde onlara hizmet 

vermekten duyulan hoĢnutluğu ifade etmektedir. 

2.8.10. Hennig-Thurau’nun MüĢteri Odaklılık Ölçeği 

Hennig-Thurau (2004) tarafından hizmet odaklılığı ölçmek için geliĢtirilen bu 

ölçekte ise 12 madde ve 4 boyut bulunmaktadır. Bu boyutlar; teknik beceriler, sosyal 

beceriler, hizmet verme güdülemesi ve algılanan karar verme yetkisidir. Yapılan 

araĢtırmalarda ölçek hizmet odaklılığı ölçmek için güvenilir ve geçerli bir ölçek olarak 

ifade edilmektedir. 

2.9. KONAKLAMA ĠġLETMELERĠ AÇISINDAN HĠZMET 

ODAKLILIĞIN ÖNEMĠ 

Turizm ve ağırlama endüstrisi bir otel açısından konaklama, bir restoran açısından 

yeme-içme servisi, bir seyahat acentesi açısından ise iĢ veya boĢ zaman gezileri olarak 

tanımlanabilmektedir. Ağırlama endüstrisinin içinde yer alan tur operatörleri, seyahat 

acenteleri, turizm organizasyonları, restoranlar, barlar, kafeler, tatil köyleri, oteller vb. 

iĢletmeler kiĢilerin her türlü yatak, yiyecek ve eğlence ihtiyaçlarını karĢılayan 

iĢletmelerdir. Ağırlama endüstrisinin en önemli dallarından birini oluĢturan konaklama 

iĢletmeleri ise insanların konaklama, beslenme, eğlenme ve diğer ihtiyaçlarını 

karĢılayan ekonomik ve sosyal bir yapıya sahip olan iĢletmelerdir. Bu iĢletmeleri diğer 

iĢletmelerden ayıran birçok özellik bulunmaktadır. Konaklama iĢletmelerinde üretilen 

hizmetin üretimi ve müĢteriye sunumu eĢ zamanlı olmaktadır (Jones ve Jowett, 1998: 

31). Üretimin ve tüketimin aynı anda yapılıyor olması, hizmet üretiminin ilk seferde 

eksiksiz ve hatasız yapılması zorunluluğunu ortaya çıkarmaktadır. EĢ zamanlı üretim 

özelliğinin bir sonucu olarak konaklama iĢletmelerinde hizmeti üreten iĢ görenler ile 
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hizmeti tüketen müĢteriler karĢı karĢıya gelmekte ve müĢteriler hizmetleri üreten iĢ 

görenleri görebilmektedir (Dittmer ve Griffin, 1997: 14). Bunun yanı sıra hizmetlerin 

sunumunda büyük ölçüde insan katkısı söz konusu olduğu için hizmetlerin sunumunda 

bir standartlaĢma sağlanması da oldukça güç olmaktadır. ĠĢ görenlerin içinde 

bulundukları ruh halleri, yaptıkları iĢi sevip sevmedikleri, örgütlerini sevip sevmedikleri 

veya iĢ arkadaĢlarıyla iyi geçinip geçinmedikleri gibi unsurlar sunulan hizmette 

farklılıklar yaratmaktadır. Ayrıca aynı hizmetin değiĢik zamanlarda farklı iĢ görenler 

tarafından veriliyor olması da sunulan hizmette farklılıklar yaratmakta ve müĢterilerin 

hizmetle ilgili kalite algılarının boyutunu etkilemektedir. Konaklama iĢletmeleri emek 

yoğun iĢletmeler olduğu için hizmetin üretiminde ve sunumunda insan gücüne 

gereksinim duyulmaktadır. Bu nedenle insan gücü konaklama iĢletmelerinin temel 

unsuru durumundadır. 

Hizmetler iĢ görenler ile müĢterilerin yüz yüze iliĢkisi esası ile 

gerçekleĢtirilmektedir. Yüz yüze iliĢkilerde hizmet kalitesinin belirlenmesi ve 

kavranması iĢ görenin sözel ve sözel olmayan davranıĢları, giyimi, tutumu, konuĢma 

Ģekli gibi doğrudan iĢ görenin özelliklerine dayanmaktadır. Konaklama iĢletmelerinde 

müĢterilerin oteli bile görmeden önce iĢ gören ile iletiĢim kurmasıyla iĢ görenin 

davranıĢları doğrultusunda müĢteri iĢletme hakkında ilk izlenimini edinmektedir. Bu 

nedenle müĢterilerin o konaklama iĢletmesini tercih edip etmeyeceği ve iĢletme 

hakkındaki kalite algılamaları iĢ görenlerin davranıĢlarına göre geliĢecektir. 

Ġlgili yazında iĢletmelerin pazarlarına yönelik amaçlarını gerçekleĢtirmede iĢ 

gören ile müĢteri arasındaki iletiĢim kalitesini vurgulayan araĢtırmalar mevcuttur. Bu 

araĢtırmalar hizmet verme sürecinde müĢterilerin doğrudan iĢletmeyle değil iĢ 

görenlerle etkileĢim içinde olmasının iĢ görenlerin kiĢilik özelliklerinin, 

görünümlerinin, tutum ve davranıĢlarının ne derece önemli olduğunu göstermektedir. 

Bu nedenle özellikle konaklama iĢletmeleri gibi hizmet veren iĢletmelerde müĢteriyle 

yüz yüze iletiĢim halinde bulunmak zorunda olan iĢ görenlere hizmet karĢılama 

esnasında önemli roller düĢmektedir. Winsted (2003), restoran iĢletmeleri üzerinde 

yaptığı araĢtırmasında müĢterilerin hizmet personellerinden beklediği davranıĢları 

gruplandırmıĢ ve tanımlamıĢtır. Bu davranıĢlar; 
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 Nezaket (civility): MüĢterilere nazik ve saygılı davranma olarak ifade 

edilmektedir. 

 BireyselleĢtirme (personalization): MüĢterileri kiĢisel olarak hatırlama ve onlara 

isimleriyle hitap etme olarak ifade edilmektedir. 

 Sohbet etme (conversation): Hizmet sunumu sırasında müĢterilerle küçük 

sohbetler yapma ve fikirleri paylaĢma olarak ifade edilmektedir. 

 Cana yakınlık (congeniality): Hizmet sunarken istekli, neĢeli, keyifli ve mutlu 

olma olarak ifade edilmektedir. 

 Hizmet sunma (delivery): Mükemmel ve anında hizmet sunma olarak ifade 

edilmektedir. 

 Ġçten ve samimi olma (authenciticy): Hizmet personelinin davranıĢlarının sahte 

veya suni değil tamamen içten ve samimi olması olarak ifade edilmektedir.  

 Ġlgilenme (concern): MüĢterilerle ilgilenme ve incelik gösterme olarak ifade 

edilmektedir. 

 Resmiyet (formality): MüĢterilere uygun Ģekilde ve gerektiği gibi davranma 

olarak ifade edilmektedir.  

Winsted ayrıca turizm sektöründe çalıĢan hizmet personelinin doğru, güvenilir, 

anında hizmet sağlama, gülümseme, müĢterilere nazik ve saygılı davranma, müĢterilerle 

iletiĢim kurma, uzun dönemli iliĢkiler geliĢtirme, kültürel farklılıklara duyarlı olma, 

esnek olma, hizmet kültürü yaratma ve hizmet aksamalarını hızlı bir Ģekilde düzeltme 

özelliklerine de sahip olmaları gerektiğini ifade etmektedir. Winsted, hizmet 

personelinin müĢteriye karĢı bu türde davranıĢlar sergilemesiyle algılanan hizmet 

kalitesinin ve müĢteri memnuniyetinin artabileceğini de ifade etmektedir (Eren, 2007: 

37-38). 

Donavan (1999) hizmet karĢılamayı müĢteri ile iĢ gören arasındaki kiĢisel iletiĢim 

olarak tanımlamakta ve bu süreç esnasında iĢ görene önemli yükler düĢtüğünü ifade 

etmektedir. Özellikle müĢteriyle iletiĢimin yoğun olduğu konaklama iĢletmelerinde, 

müĢterilerin hizmeti veren iĢ görenlerle yakın bir bağ oluĢturdukları, sosyal iliĢkiler 

içerisinde bulundukları ve böylelikle iĢ görenleri kendilerine yakın hissettikleri 

belirtilmekte ve bu yakın bağın da sürekli hale getirilmesi halinde müĢteri sadakati de 

sağlanmaktadır. Ancak yaptığı iĢ ile kendini ifade edemeyen, iĢin kendi gerçekliğiyle 
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uyuĢmayan, duygusal anlamda iĢinden soğuk olan iĢ görenlerin hizmet odaklılık 

düzeyleri düĢük olmakta ve bu durumda örgütsel anlamda olumsuz sonuçlara neden 

olmaktadır. ÇalıĢmayı seven iĢ görenler ise hizmet vermeye daha yatkın olmakta ve 

iĢletmenin çıkarlarına daha yakın olmaktadır. Buna göre iĢ görenler müĢteriler için 

iĢletmenin imajıyla ve hizmet kalitesiyle ilgili bir ipucu (Kelley ve Hoffman, 1997; 

Eren, 2007; Kim, 2011), iĢletmeler için baĢarının anahtarı (Hennig-Thurau, 2004), 

müĢterilerle doğrudan iletiĢimde bulunduklarından bir bilgi kaynağı (Chait vd. 2000) ve 

müĢteri ile iĢletme arasında bir köprüdür (Kim, 2011). KuĢluvan vd. (2010)‟ne göre ise 

iĢ görenler, müĢteri ve iĢletmeyle ilgili çıktıları etkilediğinden iĢletmelerin bel kemiğini 

oluĢturmaktadır (Ünüvar ve BaĢoda, 2012: 48). 
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ÜÇÜNCÜ BÖLÜM 

KONAKLAMA ĠġLETMELERĠNDE ÇALIġAN PERSONELĠN ĠġKOLĠKLĠK 

EĞĠLĠMLERĠ ĠLE HĠZMET ODAKLILIK ĠLĠġKĠSĠ: TRA1 BÖLGESĠNDE BĠR 

ARAġTIRMA 

3.1. ARAġTIRMANIN YÖNTEMĠ 

3.1.1. AraĢtırmanın Amacı ve Önemi 

Dünyada yaĢanan küreselleĢme sürecine bağlı olarak siyasal, sosyo-kültürel, 

ekonomik ve teknolojik alanlarda yaĢanan etkileĢim, kaçınılmaz olarak iĢletmeler 

üzerinde de etkili olmuĢtur. Rekabetin gittikçe arttığı, küreselleĢmenin ve teknolojik 

yeniliklerin çok hızlı yaĢandığı 21. yüzyıl iĢletmelerinin, mevcut paylarını 

koruyabilmelerinin, kabul edilebilir bir karla faaliyetlerini sürdürebilmelerinin, çağı 

yakalamalarının ve doğru kararlar alabilmelerinin anahtarı „insan‟ ve „insan odaklı 

yönetim‟ anlayıĢıdır (ġamiloğlu, 2002: 69). ĠĢletmelerde çalıĢan iĢ görenlerin iĢletmeye 

sağlayacağı katkılar iĢ görenlerin özellikleriyle anlaĢılmaktadır. Eğer iĢ gören iĢinden 

tatmin ve mutluysa, örgütüne bağlıysa müĢterilere bunu yansıtacak ve beraberinde 

memnun müĢteriler var olacaktır. Çünkü ön cephe olarak tabir edilen en alt kademede 

müĢteri ile yüz yüze çalıĢan iĢ görenler iĢletmelerde müĢteri memnuniyeti sağlamada 

anahtar rol oynamaktadırlar. 

Günümüzde çok çalıĢmak olarak bilinen iĢkoliklik kavramını olumlu olarak 

nitelendiren ve iĢkoliklik davranıĢının kiĢiye ve iĢletmeye oldukça faydalı olacağı 

kanaatinde olan birçok iĢletme mevcuttur. ĠĢletmeler genellikle iĢkolikliğin kendilerine 

büyük getiriler sağlayacağını, genel olarak verimliliğin ve etkinliğin artmasına katkıda 

bulunacağını, bu davranıĢları sergileyen iĢ görenlerinde çalıĢtıkları kuruma bağlılık 

duyacaklarına inanmaktadırlar. Ancak iĢkoliklik kavramı bilinenin aksine iĢ görende 

sağlık sorunlarına, moral bozukluğuna, strese, mutsuz ve saplantılı yaĢama, düĢük 

verime, iĢten kaçma eğilimine, iĢ güvensizliğine, yetersiz iĢbirliğine, yaratıcılık 

kaybına, tükenmiĢliğe, hata yapma oranının artmasına vb. neden olabilmektedir. Bu 

nedenle artık iĢkolikliğin iĢ görenin karĢı karĢıya kaldığı en önemli örgüt sorunlarından 

biri haline geldiği söylenebilir. ĠĢkoliklik iĢe karĢı aĢırı ve kontrol edilemez bir 
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bağımlılık olarak tanımlanarak kısa vadede bireyin iĢine olan ilgisini ve güdülenmesini 

artırmakta, uzun vadede de hem fizyolojik, psikolojik ve sosyal problemlere sebep 

olmakta hem de iĢine karĢı olan ilgisini ve verimini düĢürmektedir. 

ĠĢletmeler, teknolojik geliĢmelerin sonucu olarak ürünlerin diğer iĢletme 

ürünlerine benzeĢmemesi ve tüketici beklentilerinin değiĢmesi ile birlikte avantaj 

kazanabilmek için iĢ görenlerinden fizik ve zihin güçlerini daha çok kullanmalarını 

istemektedirler. Bu durum özellikle iĢin karakteristiği gereği müĢteri-çalıĢan 

etkileĢiminin yoğun olduğu iĢlerde daha geçerlidir. Ancak iĢletmelerin bu isteği iĢ 

görenleri iĢkolik olmaya zorlamakta ve sonuçta bu durum bir probleme dönüĢmektedir. 

ĠĢkolik bir iĢ görenin ise sahip olacağı olumsuz özelliklerden dolayı hizmet odaklılık 

düzeyi düĢük olmaktadır. Hizmet odaklılık bireysel anlamda iĢ görenlerin müĢteri istek 

ve ihtiyaçlarını karĢılama ve iyi hizmet verme konusunda istekli ve Ģevkli olması olarak 

ifade edilmektedir. Ayrıca yardımsever, düĢünceli, iĢbirliğine açık ve iyi huylu olma 

eğilimi olarak da bilinmektedir. Ancak iĢkolik iĢ görenlerin özelliklerine bakıldığında 

ise bu kiĢilerin yardımı sevmediği ve iĢlerini paylaĢmak istemedikleri görülmektedir. Bu 

nedenle iĢkolik bir iĢ gören müĢterilere iyi bir hizmet verememekte ve iĢletmeyi her 

anlamda olumsuz etkileyebilmektedir. 

ĠĢkoliklikle ilgili yazın taramasından elde edilen bilgilere dayanarak kavramın 

alkoliklik, mükemmeliyetçilik, iĢ stresi, tükenmiĢlik, esenlik, örgütsel bağlılık, iĢ 

yerinde yalnızlık, iĢten ayrılma niyeti, iĢ-yaĢam dengesi, cinsiyet, boĢanma vb. birçok 

kavramla iliĢkilendirildiği görülmektedir. Hizmet odaklılık ile ilgili yazında da 

kavramın iĢ gören performansı, iĢ tatmini, örgütsel bağlılık, iĢten ayrılma niyeti, iĢe 

devamsızlık, tükenmiĢlik, örgütsel vatandaĢlık davranıĢı, rol çatıĢması, rol belirsizliği, 

hizmet kalitesi, müĢteri memnuniyeti ve müĢteri sadakati kavramlarıyla iliĢkilendirildiği 

tespit edilmiĢtir. Ancak yazında iĢkoliklik (workaholism) ve hizmet odaklılık (service 

orientation) arasındaki iliĢkiyi inceleyen herhangi bir araĢtırmaya rastlanmamıĢtır. Bu 

doğrultuda araĢtırma iĢkoliklik ve hizmet odaklılık kavramlarının anlaĢılması ve iĢkolik 

bireylerin iĢ yerlerinde olumsuzluklara neden olarak hizmetlerini iyi bir Ģekilde 

gerçekleĢtiremeyeceklerini ortaya koyma açısından önem kazanmaktadır. AraĢtırmanın 

temel amacı; TRA1 bölgesi (Erzurum, Erzincan ve Bayburt) konaklama iĢletmeleri 

çalıĢanlarının iĢkoliklik düzeylerini belirlemek ve iĢkolik olarak belirlenen çalıĢanların 

hizmet odaklılık düzeylerindeki artıĢ veya azalıĢının tespit edilmesini sağlamaktır. Bu 
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temel amaç doğrultusunda iĢkoliklik ile hizmet odaklılık arasındaki iliĢki belirlenmeye 

çalıĢılmıĢ ve konaklama iĢletmeleri yöneticilerine yol gösterecek önerilerde 

bulunulmuĢtur. 

3.1.2. AraĢtırmanın Modeli ve Hipotezleri 

AraĢtırmada konaklama iĢletmelerinde çalıĢan iĢ görenlerin iĢkoliklik düzeyleri ile 

hizmet odaklılık düzeyleri arasındaki iliĢkiyi belirlemeye yönelik olarak kurulan 

araĢtırma modeli ġekil 3.1.‟de gösterilmektedir. Model, demografik değiĢkenlere bağlı 

olarak iĢkoliklik ile hizmet odaklılık arasındaki iliĢkinin incelenmesi Ģeklinde 

planlanmıĢtır. 

 

 

 

 

 

 

 

 

ġekil 3.1. AraĢtırma Modeli 

Yukarıda tasarlanan araĢtırma modeli çerçevesinde geliĢtirilen hipotezler 

aĢağıdaki gibidir:  

Hipotez 1 (H1): ĠĢkoliklik ile hizmet odaklılık arasında anlamlı bir iliĢki vardır. 

H1a: ĠĢkolikliğin alt boyutu olan iĢe bağımlılık ile hizmet odaklılığın alt boyutu olan 

hizmet sunumundan zevk alma arasında anlamlı bir iliĢki vardır. 

H1b: ĠĢkolikliğin alt boyutu olan iĢe bağımlılık ile hizmet odaklılığın alt boyutu olan 

gereksinimleri karĢılama yeteneği arasında anlamlı bir iliĢki vardır. 

H1c: ĠĢkolikliğin alt boyutu olan iĢe güdülenme hissi ile hizmet odaklılığın alt boyutu 

olan hizmet sunumundan zevk alma arasında anlamlı bir iliĢki vardır. 

Demografik DeğiĢkenler 

Cinsiyet 

YaĢ 

Eğitim Düzeyi 

Gelir Düzeyi 

Medeni Durum 

ÇalıĢılan Departman 

ĠĢletmede ÇalıĢılan 

Kademe 

Konaklama ĠĢletmesinin 

Sınıfı 

Sektörde ÇalıĢma Süresi 

ĠĢletmede ÇalıĢma Süresi 

ĠĢkoliklik 

ĠĢe Bağımlılık 

ĠĢe Güdülenme Hissi 

ĠĢten Zevk Alma 

Hizmet Odaklılık 

Hizmet Sunumundan 

Zevk Alma 

Gereksinimleri 

KarĢılama Yeteneği 
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H1d: ĠĢkolikliğin alt boyutu olan iĢe güdülenme hissi ile hizmet odaklılığın alt boyutu 

olan gereksinimleri karĢılama yeteneği arasında anlamlı bir iliĢki vardır. 

H1e: ĠĢkolikliğin alt boyutu olan iĢten zevk alma ile hizmet odaklılığın alt boyutu olan 

hizmet sunumundan zevk alma arasında anlamlı bir iliĢki vardır. 

H1f: ĠĢkolikliğin alt boyutu olan iĢten zevk alma ile hizmet odaklılığın alt boyutu olan 

gereksinimleri karĢılama yeteneği arasında anlamlı bir iliĢki vardır. 

Hipotez 2 (H2): ĠĢkoliklik ile demografik özellikler arasında anlamlı bir iliĢki vardır. 

H2a: ĠĢkolikliğin alt boyutu olan iĢe bağımlılık ile demografik özellikler arasında 

anlamlı bir iliĢki vardır. 

H2b: ĠĢkolikliğin alt boyutu olan iĢe güdülenme hissi ile demografik özellikler (eğitim 

düzeyi ve iĢletmede çalıĢılan kademe) arasında anlamlı bir iliĢki vardır. 

H2c: ĠĢkolikliğin alt boyutu olan iĢten zevk alma ile demografik özellikler (eğitim 

düzeyi, iĢletmede çalıĢılan kademe, sektörde ve iĢletmede çalıĢma süresi) arasında 

anlamlı bir iliĢki vardır. 

H2d: ĠĢkoliklik ile cinsiyet arasında anlamlı bir farklılık vardır. 

H2e: ĠĢkoliklik ile medeni durum arasında anlamlı bir farklılık vardır. 

H2f: ĠĢkoliklik ile çalıĢılan departman arasında anlamlı bir farklılık vardır.  

Hipotez 3 (H3): Hizmet odaklılık ile demografik özellikler arasında anlamlı bir iliĢki 

vardır. 

H3a: Hizmet odaklılığın alt boyutu olan hizmet sunumundan zevk alma ile demografik 

özellikler (eğitim düzeyi) arasında anlamlı bir iliĢki vardır. 

H3b: Hizmet odaklılığın alt boyutu olan gereksinimleri karĢılama yeteneği ile 

demografik özellikler (eğitim düzeyi ve iĢletmede çalıĢılan kademe) arasında anlamlı bir 

iliĢki vardır. 

H3c: Hizmet odaklılık ile cinsiyet arasında anlamlı bir farklılık vardır. 

H3d: Hizmet odaklılık ile medeni durum arasında anlamlı bir farklılık vardır. 

H3e: Hizmet odaklılık ile çalıĢılan departman arasında anlamlı bir farklılık vardır.  
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3.1.3. AraĢtırmanın Evreni ve Örneklemi 

AraĢtırmanın evrenini TRA1 bölgesindeki konaklama iĢletmeleri çalıĢanları 

oluĢturmaktadır. TRA1 bölgesi Türkiye Ġstatistik Kurumunun yapmıĢ olduğu 

sınıflandırmaya göre Erzurum, Erzincan ve Bayburt illerini kapsamaktadır. 

Türkiye‟nin idari olarak 81 ile ve 7 bölgeye ayrılmasına ek olarak 22 Eylül 2002 

tarihinde yeni bir bölge sınıflandırması daha oluĢturulmuĢtur. Türkiye‟nin Avrupa 

Birliğine uyum süreci doğrultusunda, 2002/4720 nolu kanun gereğince, Devlet 

Planlama TeĢkilatı ve Türkiye Ġstatistik Enstitüsü üç ayrı düzeyde ĠBBS (Ġstatistiki 

Bölge Birimleri Sınıflandırması) bölgesi oluĢturmuĢlardır. Bu istatistiki bölgelerin 

tanımlanmasında nüfus, coğrafya, bölgesel kalkınma planları, temel istatistiki 

göstergeler, illerin sosyo-ekonomik geliĢmiĢlik düzeyleri kullanılan temel faktörlerdir. 

Tablo 3.1‟de Ġstatistiki Bölge Sınıflanmalarına yer verilmiĢtir. ġekil 3.2.‟de ise Türkiye 

genelindeki düzey 2 bölgeleri gösterilmektedir. 

Tablo 3.1. Ġstatistiki Bölge Sınıflaması (ĠBBS) 

1.Düzey 2.Düzey 3.Düzey 

TR1 Ġstanbul TR10 Ġstanbul TR100 Ġstanbul 

TR2 Batı 

Marmara 

TR21 (Tekirdağ, Edirne, Kırklareli) TR211 Tekirdağ 

TR212 Edirne 

TR213 Kırklareli 

TR22 (Balıkesir, Çanakkale) TR221 Balıkesir 

TR222 Çanakkale 

TR3 Ege TR31 (Ġzmir) TR310 Ġzmir 

TR32 (Aydın, Denizli, Muğla) TR321 Aydın 

TR322 Denizli 

TR323 Muğla 

TR33 (Manisa, Afyonkarahisar, 

Kütahya, UĢak) 

TR331 Manisa 

TR332 Afyonkarahisar 

TR333 Kütahya 

TR334 UĢak 

TR4 Doğu 

Marmara 

TR41 (Bursa, EskiĢehir, Bilecik) TR411 Bursa 

TR412 EskiĢehir 

TR413 Bilecik 

TR42 (Kocaeli, Sakarya, Düzce, Bolu, 

Yalova) 

TR421 Kocaeli 

TR422 Sakarya 

TR423 Düzce 

TR424 Bolu 

TR425 Yalova 
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Tablo 3.1. Ġstatistiki Bölge Sınıflaması (ĠBBS) (Devamı) 

TR5 Batı 

Anadolu 

TR51 (Ankara) TR510 Ankara 

 TR521 Konya 

TR522 Karaman 

TR6 Akdeniz TR61 (Antalya, Isparta, Burdur) TR611 Antalya 

TR612 Isparta 

TR613 Burdur 

TR62 (Adana, Mersin) TR621 Adana 

TR622 Mersin 

TR63 (Hatay, KahramanmaraĢ, 

Osmaniye) 

TR631 Hatay 

TR632 KahramanmaraĢ 

TR633 Osmaniye 

TR7 Orta 

Anadolu 

TR71 (Kırıkkale, Aksaray, Niğde, 

NevĢehir, KırĢehir) 

TR711 Kırıkkale 

TR712 Aksaray 

TR713 Niğde 

TR714 NevĢehir 

TR715 KırĢehir 

TR72 (Kayseri, Sivas, Yozgat) TR721 Kayseri 

TR722 Sivas 

TR723 Yozgat 

TR8 Batı 

Karadeniz 

TR81 (Zonguldak, Karabük, Bartın) TR811 Zonguldak 

TR812 Karabük 

TR813 Bartın 

TR82 (Kastamonu, Çankırı, Sinop) TR821 Kastamonu 

TR822 Çankırı 

TR823 Sinop 

TR83 (Samsun, Tokat, Çorum, 

Amasya) 

TR831 Samsun 

TR832 Tokat 

TR833 Çorum 

TR834 Amasya 

TR9 Doğu 

Karadeniz 

TR90 (Trabzon, Ordu, Giresun, Rize, 

Artvin, GümüĢhane) 

TR901 Trabzon 

TR902 Ordu 

TR903 Giresun 

TR904 Rize 

TR905 Artvin 

TR906 GümüĢhane 

TRA Kuzeydoğu 

Anadolu 

TRA1 (Erzurum, Erzincan, Bayburt) TRA11 Erzurum  

TRA12 Erzincan 

TRA13 Bayburt 

TRA2 (Ağrı, Kars, Iğdır, Ardahan) TRA21 Ağrı 

TRA22 Kars 

TRA23 Iğdır 

TRA24 Ardahan 
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Tablo 3.1. Ġstatistiki Bölge Sınıflaması (ĠBBS) (Devamı) 

TRB Ortadoğu 

Anadolu  

TRB1 (Malatya, Elazığ, Bingöl, 

Tunceli) 

TRB11 Malatya 

TRB12 Elazığ 

TRB13 Bingöl 

TRB14 Tunceli 

TRB2 (Van, MuĢ, Bitlis, Hakkari) TRB21 Van 

TRB22 MuĢ 

TRB23 Bitlis 

TRB24 Hakkari 

TRC Güneydoğu 

Anadolu 

TRC1 (Gaziantep, Adıyaman, 

Kilis) 

TRC11 Gaziantep 

TRC12 Adıyaman 

TRC13 Kilis 

TRC2 (ġanlıurfa, Diyarbakır) TRC21 ġanlıurfa 

TRC22 Diyarbakır 

TRC3 (Mardin, Batman, ġırnak, 

Siirt) 

TRC31 Mardin 

TRC32 Batman 

TRC33 ġırnak 

TRC34 Siirt 

Toplam 12 26 81 
Kaynak: TÜĠK, SeçilmiĢ Bölgelerle Bayburt, 2013.  

 

 

ġekil 3.2. Türkiye Genelindeki Düzey 2 Bölgeleri 
Kaynak: Kuzeydoğu Anadolu Bölge Planı Mevcut Durum Analizi, 2014-2023 
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Türkiye‟nin kuzeydoğusunda yer alan TRA1 Düzey 2 bölgesi, kuzeyden TR90, 

güneyden TRB1, doğudan TRA2, batıdan TR72 ve güneydoğudan TRB2 bölgeleri ile 

çevrelenmektedir (ġekil 13.). Bölge, Ġran, Azerbaycan ve Gürcistan‟a oldukça yakındır. 

Bölgede Türkiye‟nin en büyük yerleĢim ve ticaret merkezlerinden biri olan Erzurum ili 

bulunmaktadır. Bölgenin toplam yüzölçümü 40.842 km2 olup, Türkiye yüzölçümünün 

%5,2‟sini oluĢturmaktadır. Türkiye‟nin yüz ölçümü bakımından en küçük illeri arasında 

yer alan Bayburt ile en büyük dördüncü il olan Erzurum bu bölgede yer almaktadır. 

AraĢtırmanın konaklama iĢletmelerinde yapılıyor olması nedeniyle Erzurum, 

Erzincan ve Bayburt illerindeki konaklama iĢletmeleri internet yardımıyla belirlenmiĢ, 

ilk olarak telefon ile ulaĢılıp açık adresleri alınmıĢ ve anketleri uygulamak üzere 

konaklama iĢletmeleri ziyaret edilmiĢtir. Bazı konaklama iĢletmeleri anketleri iĢ 

görenlerine hemen dağıtıp yaptırırken, bazı konaklama iĢletmeleri ise anketleri alıp 

kendilerinin doldurtabileceğini söylemiĢ ve anketler konaklama iĢletmesine bırakılarak 

daha sonra toplanmıĢtır. Ancak bazı konaklama iĢletmeleri ne anketi doldurmayı kabul 

etmiĢ ne de kendileri alıp doldurtmuĢtur. Anketi doldurmayı kabul etmeyen konaklama 

iĢletmelerine anket daha sonra elektronik posta yoluyla da gönderilmiĢ fakat yine yanıt 

alınamamıĢtır. Tablo 3.2.‟de TRA1 bölgesindeki konaklama iĢletmelerine iliĢkin bilgiler 

verilmiĢtir. 
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Tablo 3.2. TRA1 Bölgesi Anket Uygulanan Konaklama ĠĢletmelerine Yönelik Bilgiler 

E
rz

u
ru

m
 

 

 

Otel Adı 

 

Otelin 

Yıldız 

Sayısı 

ĠĢ Gören 

Sayısı ve 

Dağıtılan 

Anket 

Sayısı 

Geri 

Dönen 

Anket 

Sayısı 

 

Cevaplanma 

Oranı 

Renaissance Polat Erzurum Hotel 5 Yıldızlı 180 63 % 35 

Xanadu Snow White 5 Yıldızlı 225 82 % 36,4 

Dedeman Palandöken 4 Yıldızlı 100 27 % 27 

Dedeman Palandöken Ski Lodge 4 Yıldızlı 45 11 % 24,4 

Palan Otel 4 Yıldızlı  60 18 % 30 

EsadaĢ Otel 3 Yıldızlı 8 2 % 25 

Otel Dilaver 3 Yıldızlı 7 1 % 14,2 

Grand Hitit Hotel 3 Yıldızlı 9 2 % 22,2 

Kral otel  3 Yıldızlı 6 2 % 33,3 

Büyük Akçay otel 3 Yıldızlı 6 3 % 50 

Hotel Tahran  2 Yıldızlı  5 1 % 20 

Otel Amiller 2 Yıldızlı 4 1 % 25 

Hekimoğlu Otel 1 Yıldızlı  5 2 % 40 

Yeni Örnek Otel 1 Yıldızlı 3 1 % 33,3 

Hotel YeĢil Artvin 1 Yıldızlı 3 - - 

Ġpek Hotel 1 Yıldızlı 2 - - 

Otel Dede 1 Yıldızlı 3 1 % 33,3 

Otel Akgün 1 Yıldızlı 3 - - 

Butik Rafo Hotel Butik  12 4 % 33,3 

Toplam 686 221 % 32 

E
rz

in
ca

n
 

   

Grand Simay Hotel 4 Yıldızlı 30 17 % 56,6 

Hotel Konak Mazlum 4 Yıldızlı 80 33 % 41,2 

Büyük Erzincan Oteli 4 Yıldızlı 20 - - 

Erzincan Premium Meva Hotel  4 Yıldızlı 20 9 % 45 

Kılıç Otel 3 Yıldızlı  5 1 % 20 

Hotel Mete 3 Yıldızlı 3 1 % 33,3 

Kent Otel 3 Yıldızlı 7 2 % 28,5 

Gülistan Oteli 3 Yıldızlı 2 - - 

Otel Beyrut 2 Yıldızlı 4 1 % 25 

Otel Beyti 2 Yıldızlı 3 - - 

Otel Karakaya 1 Yıldızlı 2 - - 

Hanedan Oteli 1 Yıldızlı 3 1 % 33,3 

Otel Bulut 1 Yıldızlı 3 1 % 33,3 

Otel Berlin 1 Yıldızlı 3 1 % 33,3 

Otel Dörtyol 1 Yıldızlı 3 - - 

Otel Girne 1 Yıldızlı 4 1 % 25 

Otel Çınar 1 Yıldızlı 2 - - 

Kervan Otel 1 Yıldızlı 4 1 % 25 

Eriza Boutigue Hotel Butik 16 6 % 37,5 

Sembol Otel Butik  4 1 % 25 

Toplam 218 76 % 34,8 
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Tablo 3.2. TRA1 Bölgesi Anket Uygulanan Konaklama ĠĢletmelerine Yönelik Bilgiler 

(Devamı) 
B

a
y

b
u

rt
 

 

 

Otel Adı 

 

Otelin 

Yıldız 

Sayısı 

ĠĢ Gören 

Sayısı ve 

Dağıtılan 

Anket 

Sayısı 

Geri 

Dönen 

Anket 

Sayısı 

 

Cevaplanma 

Oranı 

Hotel Bayburt 4 Yıldızlı 23 8 % 34,7 

Bayburt AdıbeĢ Hotel 2 Yıldızlı 7 2 % 28,5 

Çiçek Palas Otel 1 Yıldızlı 4 2 % 50 

Otel Yavuz 1 Yıldızlı 5 1 % 20 

Saraçoğlu Otel Butik 9 5 % 55,5 

Toplam 48 18 % 37,5 

Genel Toplam 952 317 % 33,2 

Örneklemin tespitinde kullanılan örnekleme yöntemi evrendeki tüm elemanların 

birbirine eĢit seçilme Ģansına sahip oldukları örnekleme türü olan oransız eleman 

örnekleme yöntemidir. Bu yönteme basit tesadüfi örnekleme, yalın örnekleme ve yansız 

örnekleme gibi isimler de verilmektedir. Basit tesadüfi örnekleme yönteminde ana 

kütlede yer alan her birimin önceden bilinen ve diğer birimler ile eĢit seçilme ihtimalleri 

vardır. Diğer bir ifadeyle her birim ana kütleyi oluĢturan diğer birimlerden bağımsız 

olarak seçilmektedir (Karasar, 1994). 

Konaklama iĢletmelerinde çalıĢan kiĢi sayıları belirlendikten sonra Anton (1996) 

tarafından geliĢtirilen örneklem büyüklüğü formülünden yararlanılarak kaç kiĢiye anket 

uygulanması gerektiği sonucuna ulaĢılmıĢtır. Formül aĢağıdaki gibidir: 

Örneklem büyüklüğü = 2500 * N * (1,96)
2
 / [25*(N-1)] + [2500*(1,96)

2
] 

N = 952 için hesaplandığında 273 personele anket uygulanması gerektiği sonucu 

ortaya çıkmıĢtır. AraĢtırmada 350 anket bastırılmıĢ ancak eksik bilgilerin yer aldığı 

anketler değerlendirmeye alınmadığı için toplamda 317 anket üzerinde analizler 

uygulanmıĢtır. AraĢtırmanın maddi sınırları göz önünde tutularak hata payı % 5 olarak 

belirlenmiĢtir. Güven aralığı ise sosyal bilimler genel uygulamalarında olduğu gibi % 

95‟tir. 

3.1.4. Veri Toplama Aracı ve Yöntemi 

AraĢtırmada kavramsal çerçeve incelenirken araĢtırma konusunu oluĢturan temel 

kavramlar olan iĢkoliklik ile hizmet odaklılığın hangi ölçeklerle belirlendiği araĢtırılmıĢ 

ve yapılan araĢtırmalar sonucunda konaklama iĢletmelerinde çalıĢan iĢ görenlerin 
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iĢkoliklik ve hizmet odaklılık düzeylerini belirlemek için anket formu kullanılmıĢtır. 

Hazırlanan anket formu 3 bölümden oluĢmaktadır. Birinci bölüm iĢ görenlerin iĢkoliklik 

düzeylerini belirlemeye yönelik ifadelerden oluĢmaktadır. Bu ifadeler Spence ve 

Robbins (1992) tarafından geliĢtirilen WorkBAT (work battery) ölçeğinden alınmıĢtır. 

ĠĢkoliklik bataryası olarak ifade edilen ölçek iĢkoliklik araĢtırmalarında en yaygın 

kullanılan ölçek olarak bilinmektedir. Ölçek 3 boyut altında 25 ifadeden oluĢmaktadır. 

AraĢtırmada yer alan boyutlardan iĢe bağımlılık (work involvement/WI) boyutunda 8 

ifade, iĢe güdülenme hissi (drive/D) boyutunda 7 ifade ve iĢten zevk alma (enjoyment of 

work/WE) boyutunda da 10 ifade yer almaktadır. Ölçeğin boyutlarına iliĢkin iç tutarlılık 

katsayıları Spence ve Robbins tarafından hesaplanmıĢ, iĢe bağımlılık boyutu için α = 

.67, iĢe güdülenme hissi boyutu için α = .80 ve iĢten zevk alma boyutu için α = .88 

olarak belirlenmiĢtir. Ölçeğin Türkçe uyarlaması ise Kart (2005) tarafından yapılmıĢ ve 

ölçek iki boyut altında yapılandırılmıĢtır. Bu boyutlar ise iĢten zevk alma ve iĢe 

güdülenme boyutlarıdır. Türkçe formun iç tutarlılık katsayısı ise α = .83 olarak 

bulunmuĢtur. Özellikle sosyal bilimler alanında yapılan araĢtırmalarda bu katsayının 

0,60‟ın üzerinde olması, ölçeğin türünden türüne göre değiĢse de çıkan sonucun yüksek 

derecede güvenilir olduğu anlamına gelmektedir (Ural ve Kılıç, 2006: 290). Ölçekte 

değerlendirme ölçeği olarak 5‟li Likert Ölçeği kullanılmıĢtır. Likert ölçeğini 

kullanmanın amacı, sayısal olmayan verilerin sınıflandırılabilmesini ve 

değerlendirilebilmesini sağlamaktır. Ölçekte her bir ifade için kesinlikle katılmıyorum, 

katılmıyorum, kararsızım, katılıyorum ve kesinlikle katılıyorum Ģeklinde bir tercih 

listesi düzenlenmiĢtir. 

Anket formunun ikinci bölümünde Brown vd. (2002) tarafından oluĢturulan 

MüĢteri Odaklılık Ölçeği kullanılmıĢtır. Ölçekte 12 ifade ve 2 boyut yer almaktadır. Bu 

boyutlardan gereksinimleri karĢılama yeteneği (needs) boyutunda 6 ifade, hizmet 

sunumundan zevk alma (enjoyment) boyutunda da 6 ifade yer almaktadır. Bu ölçekteki 

ifadelerin cevaplanmasında da 5‟li Likert Ölçeği tercih edilmiĢtir. 

Anketin üçüncü bölümünde ise araĢtırmaya katılan iĢ görenlerin demografik 

özelliklerinin tespitine iliĢkin sorular yer almaktadır. Bunlar iĢ görenlerin cinsiyetleri, 

yaĢları, eğitim düzeyleri, gelir düzeyleri, medeni durumları, çalıĢtıkları departman, 

iĢletmede çalıĢtıkları kademe, sektörde ve iĢletmede çalıĢma süreleri ile çalıĢtıkları 

konaklama iĢletmelerinin sınıfıdır. 
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3.1.5. Veri Analiz Teknikleri 

Konaklama iĢletmelerinde çalıĢan iĢ görenlere uygulanan anketler belirli kriterler 

doğrultusunda değerlendirildikten sonra bunların içinden bilimsel açıdan kullanılabilir 

durumda olanlar SPSS 20.0 for Windows programına aktarılarak analizlere tabi 

tutulmuĢtur. Öncelikli olarak ölçeklere güvenilirlik analizi uygulanmıĢ ve negatif 

değerli ifadeler ölçekten çıkarılmıĢtır. Bu uygulamadan sonra tekrar güvenilirlik analizi 

yapılarak ölçeklere ait betimleyici istatistikler hazırlanmıĢtır. Faktör analizi öncesinde 

Kaiser Meyer Olkin (KMO) ve Barlett testleri yapılarak ölçeklere faktör analizleri 

uygulanmıĢ ve bunun sonucunda birkaç ifade daha çıkarılmıĢtır. 

Bunun ardından demografik değiĢkenlerin yüzde ve frekans değerleri 

hesaplanarak demografik özellikler tablosu oluĢturulmuĢtur. Ayrıca her bir ölçek için 

katılımcıların ölçeklere iliĢkin eğilimleri belirlenmiĢ ve frekans tabloları hazırlanmıĢtır. 

Verilerin analizinde oluĢturulan hipotezleri test etmek için ise korelasyon analizi, t testi, 

Mann Whitney U testi ve Kruskal Wallis testi yapılmıĢtır. Bu analizlerin sonuçlarına 

göre hipotezlere yönelik elde edilen sonuçlar özetlenmiĢtir. 

3.1.5.1. Ölçeklerin Güvenilirlik Analizleri 

Güvenilirlik analizi, herhangi bir konuda örneklemi oluĢturan birimler üzerinden 

veri toplamak amacı ile gerçekleĢtirilen ölçme aracını oluĢturan ifadelerin (yargı, 

önerme, soru vb.), kendi aralarında tutarlılık gösterip göstermediğini test etmek amacı 

ile kullanılır (Ural ve Kılıç, 2013: 280). Diğer bir ifadeyle güvenilirlik analizleri, 

örneklemden örnekleme süreklilik gösteren ölçüm oranı ile ilgilidir (Netemeyer vd. 

2003: 10). Güvenilirlik analizi ile ilgili birçok yöntem (Alpha, Split-Half, Guttman, 

Parallel, Strict Paralel) geliĢtirilmiĢtir. Ancak ölçeklerin güvenilirliğine yönelik en 

yaygın olarak kullanılan kriter Cronbach Alpha iç tutarlılık değeridir. Ġç tutarlılık değeri 

yöntemi, ölçekteki ifadelerin homojenliği ile ilgilidir (DeVellis, 2003: 27). Cronbach 

alpha değeri 0 ila 1 arasında değer almaktadır ve değer 1‟e yaklaĢtıkça tutarlılık 

artmaktadır. Hesaplanan Alpha katsayısı, birime ait toplam skorun ölçekteki her bir 

soruya ait puanların toplanması ile elde edilen ölçeklerde, soruların benzerliğini ya da 

yakınlığını ortaya koyan bir katsayıdır. Alpha katsayısına bağlı olarak ölçeğin 

güvenilirliği aĢağıdaki gibi yorumlanmaktadır (Kalaycı, 2005: 405): 
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 0.00 ≤ α < 0.40 ise ölçek güvenilir değildir,  

 0.40 ≤ α < 0.60 ise ölçeğin güvenirliliği düĢük,  

 0.60 ≤ α < 0.80 ise ölçek oldukça güvenilir ve  

 0.80 ≤ α < 1.00 ise ölçek yüksek derecede güvenilir bir ölçektir. 

ĠĢkoliklik ölçeğinin maddelerinin iç tutarlılığının ve homojenliğinin bir göstergesi 

olarak Cronbach alpha katsayısı hesaplanmıĢ ve tüm bulgular Tablo 3.3‟de 

gösterilmiĢtir. 

Tablo 3.3. ĠĢkoliklik Ölçeğinin Cronbach Alpha Katsayısı 

  

 

Aritmetik 

Ortalama 

 

 

Standart 

Sapma 

 

Madde 

Silinirse 

Ölçeğin 

Ortalaması 

 

Madde 

Silinirse 

Ölçeğin 

Varyansı 

 

DüzeltilmiĢ 

Madde- 

Toplam Puan 

Korelasyonu 

Madde 

Silinirse 

Ölçeğin 

Cronbach 

Alpha 

Katsayısı 

S1 2,8328 1,54484 85,2429 264,615 ,221 ,877 

S2 2,8896 1,49803 85,1861 260,798 ,312 ,874 

S3 3,4006 1,39860 84,6751 258,771 ,387 ,871 

S4 4,0126 1,07907 84,0631 266,876 ,286 ,873 

S5 3,7098 1,28193 84,3659 254,283 ,543 ,867 

S6 4,0536 1,04350 84,0221 266,762 ,301 ,873 

S7 3,7066 1,31172 84,3691 261,696 ,346 ,872 

S8 3,2934 1,49017 84,7823 248,456 ,584 ,865 

S9 3,1451 1,44884 84,9306 251,957 ,523 ,867 

S10 2,5363 1,40166 85,5394 291,850 -,328 ,891 

S11 3,0189 1,48397 85,0568 287,041 -,221 ,889 

S12 3,4416 1,39639 84,6341 251,758 ,551 ,866 

S13 3,4953 1,37708 84,5804 249,611 ,612 ,864 

S14 3,6372 1,32082 84,4385 246,912 ,710 ,862 

S15 3,7098 1,26704 84,3659 262,499 ,341 ,872 

S16 3,9022 1,25281 84,1735 249,935 ,672 ,863 

S17 3,7445 1,23286 84,3312 250,691 ,664 ,864 

S18 3,5804 1,39982 84,4953 244,517 ,723 ,861 

S19 3,7287 1,27372 84,3470 246,797 ,742 ,861 

S20 3,7729 1,24987 84,3028 250,136 ,668 ,863 

S21 3,5174 1,42664 84,5584 259,260 ,366 ,872 

S22 4,0095 1,10947 84,0662 261,239 ,436 ,870 

S23 3,4543 1,39913 84,6215 252,052 ,543 ,866 

S24 3,7508 1,27452 84,3249 252,036 ,604 ,865 

S25 3,7319 1,32193 84,3438 250,948 ,607 ,865 

 

Ölçeğin 

Aritmetik 

Ortalaması 

Standart 

Sapması 

Varyansı Madde 

Sayısı 

Cronbach 

Alphası 

88,0757 16,67696 278,121 25 ,874 
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Tablo 3.3‟e bakıldığında iĢkoliklik ölçeğinin iĢe güdülenme boyutunda yer alan 

10. ve 11. ifadelerine iliĢkin düzeltilmiĢ madde-toplam puan korelasyonu negatiftir. 

Tabloda belirtilen bu ifadelerin silinmesiyle oluĢacak olan Cronbach Alpha 

katsayılarında yükselme görülmektedir. “ĠĢime böylesine bağlı olmamayı dilerdim” 

ifadesi (10.ifade) ile “keyifli olmasa bile kendimi sıkı çalıĢmak zorunda hissederim” 

ifadesinin (11.ifade) ölçeğe negatif yönde katkıları puanlama ile açıklanamayacağından 

bu iki ifadenin ölçekten çıkarılması gerekmektedir. Belirtilen iki ifadenin ölçekten 

çıkarılmasıyla kalan 23 ifadenin iç tutarlılığının ve homojenliğinin bir göstergesi olarak 

Cronbach Alpha katsayısı tekrar hesaplanmıĢ ve sonuçlar Tablo 3.4‟de verilmiĢtir. 

Tablo 3.4. Yirmi Üç Maddelik ĠĢkoliklik Ölçeğinin Cronbach Alpha Katsayısı 

  

 

Aritmetik 

Ortalama 

 

 

Standart 

Sapma 

 

Madde 

Silinirse 

Ölçeğin 

Ortalaması 

 

Madde 

Silinirse 

Ölçeğin 

Varyansı 

 

DüzeltilmiĢ 

Madde- 

Toplam Puan 

Korelasyonu 

Madde 

Silinirse 

Ölçeğin 

Cronbach 

Alpha 

Katsayısı 

S1 2,8328 1,54484 79,6877 286,291 ,274 ,908 

S2 2,8896 1,49803 79,6309 282,284 ,367 ,905 

S3 3,4006 1,39860 79,1199 280,378 ,441 ,903 

S4 4,0126 1,07907 78,5079 291,953 ,268 ,906 

S5 3,7098 1,28193 78,8107 277,907 ,548 ,901 

S6 4,0536 1,04350 78,4669 291,503 ,292 ,906 

S7 3,7066 1,31172 78,8139 286,911 ,323 ,906 

S8 3,2934 1,49017 79,2271 272,347 ,578 ,900 

S9 3,1451 1,44884 79,3754 275,691 ,524 ,902 

S12 3,4416 1,39639 79,0789 276,687 ,524 ,901 

S13 3,4953 1,37708 79,0252 273,588 ,604 ,900 

S14 3,6372 1,32082 78,8833 270,243 ,714 ,897 

S15 3,7098 1,26704 78,8107 287,831 ,315 ,906 

S16 3,9022 1,25281 78,6183 273,287 ,679 ,898 

S17 3,7445 1,23286 78,7760 274,231 ,667 ,899 

S18 3,5804 1,39982 78,9401 267,759 ,726 ,897 

S19 3,7287 1,27372 78,7918 270,526 ,736 ,897 

S20 3,7729 1,24987 78,7476 273,734 ,669 ,898 

S21 3,5174 1,42664 79,0032 280,377 ,431 ,904 

S22 4,0095 1,10947 78,5110 285,820 ,425 ,904 

S23 3,4543 1,39913 79,0662 275,094 ,559 ,901 

S24 3,7508 1,27452 78,7697 274,918 ,626 ,899 

S25 3,7319 1,32193 78,7886 273,863 ,626 ,899 

 

Ölçeğin 

Aritmetik 

Ortalaması 

Standart 

Sapması 

Varyansı Madde 

Sayısı 

Cronbach 

Alphası 

82,5205 17,40645 302,985 23 ,906 
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Tablo 3.4. incelendiğinde ise iĢkoliklik ölçeğinden çıkarılan iki ifadeden sonra 

sorunlu ifade kalmamıĢtır. Bu doğrultuda ölçeğin üç boyutuna iliĢkin katılımcıların 

boyutlar bazında verdikleri cevapların betimleyici istatistiklerinin incelenmesi uygun 

görülmüĢtür. Her bir boyut için minimum, maksimum, ortalama ve standart sapma 

değerleri Tablo 3.5‟de verilmiĢtir. 

Tablo 3.5. ĠĢkoliklik Ölçeğine ĠliĢkin Betimleyici Ġstatistikler 

Faktör Adı n En 

DüĢük 

En 

Yüksek 

Standart 

Sapma 

Ortalama Cronbach 

Alpha 

ĠĢe Bağımlılık 317 1,13 5,00 ,658 3,45 ,658 

ĠĢe Güdülenme Hissi 317 1,14 5,00 ,753 3,28 ,775 

ĠĢten Zevk Alma 317 1,40 5,00 ,820 3,61 ,896 

 

Tablo 3.5. incelendiğinde boyutlar arasındaki ortalamaların birbirlerine yakın 

olduğu görülmektedir. Ortalama değerler, araĢtırmaya katılanların her bir boyuta karĢı 

ne derece olumlu veya olumsuz yaklaĢtıklarının bir göstergesi olarak ifade edilebilir. Bu 

bağlamda düĢük düzeyde hesaplanan ortalama değerler olumsuz bir yaklaĢımı, yüksek 

düzeyde hesaplanan ortalama değerler ise olumlu bir yaklaĢımı belirtmektedir. Standart 

sapma değerleri ise gözlem değerlerinin ortalama değerlerden ne derece farklılık 

gösterdiği konusunda bir fikir vermektedir (Alan, 2011: 110). Tabloya bakıldığında en 

yüksek standart sapma düzeyi olan boyut iĢten zevk alma boyutu olarak görülmektedir. 

Cronbach Alpha sonuçlarına bakıldığında ise 0,658 (iĢe bağımlılık) ile 0,775 (iĢe 

güdülenme hissi) alpha değerlerinin 0,60 üzerinde olduğu için oldukça güvenilir olduğu, 

0,896 (iĢten zevk alma) alpha değerinin ise 0,80 üzerinde olduğu için yüksek derecede 

güvenilir olduğu söylenebilir. 

Hizmet odaklılık ölçeğinin maddelerinin iç tutarlılık ve homojenliğinin bir 

göstergesi olarak hesaplamalar yapılmıĢ ve elde edilen bulgular Tablo 3.6‟da 

gösterilmiĢtir. 
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Tablo 3.6. Hizmet Odaklılık Ölçeğinin Alpha Katsayısı 

  

 

Aritmetik 

Ortalama 

 

 

Standart 

Sapma 

 

Madde 

Silinirse 

Ölçeğin 

Ortalaması 

 

Madde 

Silinirse 

Ölçeğin 

Varyansı 

 

DüzeltilmiĢ 

Madde- 

Toplam 

Puan 

Korelasyonu 

 

Madde 

Silinirse 

Ölçeğin 

Cronbach 

Alpha 

Katsayısı 

S1 3,8139 1,32170 45,0757 82,558 ,649 ,911 

S2 4,1356 1,02980 44,7539 88,376 ,541 ,915 

S3 4,1735 1,00860 44,7161 87,805 ,585 ,914 

S4 3,9874 1,22984 44,9022 81,570 ,756 ,906 

S5 3,9243 1,23783 44,9653 81,015 ,778 ,905 

S6 3,9432 1,23885 44,9464 82,355 ,711 ,908 

S7 4,1830 1,08410 44,7066 87,676 ,543 ,915 

S8 3,9685 1,23719 44,9211 84,807 ,594 ,914 

S9 4,0442 1,15202 44,8454 82,998 ,741 ,907 

S10 4,2934 ,97064 44,5962 87,368 ,638 ,912 

S11 4,1104 1,24415 44,7792 81,774 ,736 ,907 

S12 4,3123 ,99059 44,5773 86,435 ,677 ,910 

Ölçeğin Aritmetik 

Ortalaması 

Standart 

Sapması 

Varyansı Madde 

Sayısı 

Cronbach 

Alphası 

48,8896 9,99417 99,883 12 ,917 

 

Tablo 3.6. incelendiğinde hizmet odaklılık ölçeğine iliĢkin herhangi bir negatif ve 

sorunlu ifadeye rastlanmamıĢtır. Bunun sonucunda ölçeğin iki boyutuna iliĢkin 

katılımcıların verdikleri cevapların betimleyici istatistikleri incelenmiĢtir. Elde edilen 

bulgular tablo 3.7.‟de gösterilmektedir. 

Tablo 3.7. Hizmet Odaklılık Ölçeğine ĠliĢkin Betimleyici Ġstatistikler 

Faktör Adı n En 

DüĢük 

En 

Yüksek 

Standart 

Sapma 

Ortalama Cronbach 

Alpha 

Hizmet Sunumundan Zevk 

Alma 

317 1,00 5,00 ,916 3,99 ,867 

Gereksinimleri KarĢılama 

Yeteneği 

317 1,00 5,00 ,851 4,15 ,855 

 

Tablo 3.7.‟de her bir boyut için minimum, maksimum, ortalama ve standart sapma 

değerleri verilmiĢ ve elde edilen sonuçlara göre her iki boyutunda ortalamaları ile 

standart sapmalarının birbirlerine yakın olduğu görülmüĢtür. Ayrıca Cronbach Alpha 

değerlerinin de 0,80 üzerinde olduğu tespit edilmiĢtir. Bu durumda hizmet odaklılık 

ölçeğinin boyutlarının yüksek derecede güvenilir olduğu ifade edilebilir. 
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3.1.5.2. Faktör Analizi 

Faktör analizi, bir konuda deneklerin verdiği cevaplara göre değiĢkenler 

arasındaki korelasyonun hesaplanarak, birbiri ile iliĢkili olan ve aynı boyutu ölçen 

değiĢkenlerin gruplandırılması sonucu faktör elde etme iĢlemidir. Faktör analizi, 

gözlemlenen çok sayıdaki değiĢken içerisinden gruplandırılmıĢ temel değiĢkenler ya da 

faktörler tanımlayarak değiĢken sayısını azaltmak amacı ile yapılır (Ural ve Kılıç, 2013: 

275). Bu doğrultuda ankette kullanılan ölçeklerin yapı geçerliliğini test etmek ve 

değiĢken sayısını azaltmak amacıyla ölçeklere faktör analizi uygulanmıĢtır. 

Faktör analizini yapmadan önce verilerin faktör analizine uygulanabilir olup 

olmadığını anlamak amacıyla Kaiser Meyer-Olkin testi ve analiz edilecek değiĢkenler 

arasındaki iliĢkilerin anlamlı ve sıfırdan farklı olup olmadığını anlamak amacıyla 

Barlett Küresellik Testi uygulanmıĢtır. Kaiser Meyer-Olkin testi (örneklem yeterliliği 

ölçütü), gözlenen korelasyon katsayıları büyüklüğü ile kısmi korelasyon katsayılarının 

büyüklüğünü karĢılaĢtıran bir indekstir. KMO katsayısına bağlı olarak KMO değer 

aralıkları aĢağıdaki gibi yorumlanmaktadır: 

 1,00 ≤ KMO ≤ 0,90   mükemmel  

 0,90 ≤ KMO ≤ 0,80   iyi 

 0,80 ≤ KMO ≤ 0,70   orta 

 0,70 ≤ KMO ≤ 0,60   zayıf 

Barlett testi ise korelasyon matrisinde değiĢkenlerin en azından bir kısmı arasında 

yüksek oranlı korelasyonlar olduğu olasılığını test eder (Kalaycı, 2014: 322). Tablo 3.8. 

KMO ve Barlett Testi sonuçlarını göstermektedir. 

Tablo 3.8. ĠĢkoliklik Ölçeği Faktör Analizi Öncesi KMO ve Barlett Testi 

Kaiser Meyer-Olkin Testi (KMO) 0,883 

Barlett Küresellik 

Testi 

Ki-Kare 3828,173 

S.d. 253 

p ,000 

Tablo 3.8. incelendiğinde KMO katsayısının 0,88 olduğu görülmektedir. Bu 

değerin 0,70‟e eĢit veya bu orandan büyük olması (Saklofske vd. 2003: 705) örneklem 

büyüklüğünün faktör analizi için uygun olduğu sonucunu göstermektedir. Tabloda 
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Barlett testi sonuçlarına bakıldığında ise Ki-kare değerinin p< 0,05 önem düzeyinde 

anlamlı olduğu görülmektedir. Bu bulguya göre verilere faktör analizi uygulanabilir. 

Yirmi üç ifadeden oluĢan iĢkoliklik ölçeğine açıklayıcı faktör olarak temel 

bileĢenler yöntemi ve varimaks dönüĢtürmesi uygulanmıĢ ve bulgular tablo 3.9.‟da 

verilmiĢtir. 

Tablo 3.9. ĠĢkoliklik Ölçeğine ĠliĢkin Maddelerin ve Faktörlerin Varyansı Açıklama 

Oranları 

 

B
il

eĢ
en

le
r
 BaĢlangıç Özdeğerleri Yüklerin Kareler Toplamı Döndürme Sonrası 

Yüklerin Kareler Toplamı 
 

Toplam 
 

Varyansın 

% 

 

Yığmalı 

% 

 

Toplam 
 

Varyansın 

% 

 

Yığmalı 

% 

 

Toplam 
 

Varyansın 

% 

 

Yığmalı 

% 

1 8,070 35,086 35,086 8,070 35,086 35,086 6,221 27,048 27,048 

2 2,829 12,298 47,384 2,829 12,298 47,384 3,307 14,377 41,425 

3 1,592 6,922 54,305 1,592 6,922 54,305 2,963 12,880 54,305 

4 1,248 5,424 59,729       

5 1,069 4,649 64,379       
6 ,942 4,097 68,476       
7 ,789 3,429 71,905       
8 ,717 3,115 75,021       
9 ,631 2,742 77,762       
10 ,601 2,613 80,375       
11 ,562 2,441 82,816       
12 ,550 2,391 85,207       
13 ,499 2,170 87,377       
14 ,456 1,985 89,361       
15 ,379 1,650 91,011       
16 ,360 1,566 92,577       
17 ,336 1,463 94,039       
18 ,307 1,334 95,373       
19 ,269 1,168 96,541       
20 ,243 1,058 97,599       
21 ,203 ,881 98,480       
22 ,182 ,790 99,270       
23 ,168 ,730 100,000       

Tablo 3.9. incelendiğinde 23 maddelik iĢkoliklik ölçeğinin faktör analizi sonrası, 

toplam varyansın % 54‟ünü açıklayan 3 faktörlü bir yapı ortaya çıkmıĢtır. Faktör 

analizinde, faktör yüklerinin toplam varyansı açıklama yüzdesinin 0,40 ve üzerinde 

olması kabul edilebilir bulunmaktadır (Paulhus vd. 1998: 548). Varimax döndürme 

yöntemi sonrası ortaya çıkan faktör yüklerine göre hangi bileĢenlerin hangi faktörlerde 

yer aldığı Tablo 3.10‟da verilmiĢtir. 
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Tablo 3.10. ĠĢkoliklik Ölçeği Maddelerinin Faktörlere Dağılımı 

 

 

ĠĢkoliklik Ölçeği Faktör ve DeğiĢkenleri 

F
a

k
tö

r 
Y

ü
k

ü
 

Ö
z 

D
eğ

er
 

V
a

ry
a

n
sı

n
 

A
çı

k
la

n
m

a
 

O
ra

n
ı 

C
ro

n
b

a
ch

’s
 

A
lp

h
a
 

O
rt

a
la

m
a
 

Faktör 1- ĠĢe Bağımlılık  6,221 27,048 0,639 3,45 

BoĢ zamanım olduğunda ciddi bir Ģey 

yapmamak ve rahatlamak isterim 

,762     

Mümkün olduğunca sık rahatlamak ve keyif 

almak isterim 

,733     

Hafta sonlarını gerçekten dört gözle beklerim. 

Hep eğlence, iĢ yok 

,778     

Zamanı boĢa harcamak para harcamak kadar 

kötüdür 

,756     

BoĢ zamanımı projelere ve diğer aktivitelere 

harcarım 

,659     

Zamanımı hem iĢte hem de iĢ dıĢında yapıcı 

bir Ģekilde kullanmak isterim 

,556     

Yapmak için verimli bir Ģey olmadığı zaman 

tatillerde sıkılırım ve huzursuz olurum 

,656     

Faktör 2- ĠĢe Güdülenme Hissi  3,307 14,377 0,775 3,28 

Ġzne ayrıldığım zaman kendimi suçlu 

hissediyorum 

,664     

Yaptığım Ģeyden zevk almasam bile çok 

çalıĢmak benim için önemlidir 

,677     

ĠĢten bir süreliğine uzak kaldığım zaman bile 

kendimi sürekli iĢ hakkında düĢünürken 

buluyorum 

,678     

Sık sık içimde beni çok çalıĢmaya güdüleyen 

bir Ģey var gibi hissediyorum 

,566     

Sıkı/çok çalıĢmak için içimde bir 

baskı/zorlama var gibi 

,684     

Faktör 3- ĠĢten Zevk Alma  2,963 12,880 0,892 3,61 

ĠĢimi çoğu insanın sevdiğinden daha çok 

seviyorum 

,714     

Sanki iĢim çalıĢmaktan çok eğlence gibi ,718     

ĠĢim öyle ilginç ki çoğu zaman bana iĢ gibi 

görünmüyor 

,662     

ĠĢim gerçekten eğlenceli olduğu için benden 

beklenenden daha fazla çalıĢırım 

,740     

ĠĢte geçirdiğim zamanın çoğundan zevk alırım ,729     

ĠĢimde hoĢlanacak bir Ģey nadiren bulurum ,618     

Bir projeye dahil olduğumda zamanın nasıl 

geçtiği anlamam 

,624     

Ġlginç bir projeye dahil olduğumda kendimi ne 

denli keyifli hissettiğimi anlatamam 

,767     

Bazen o kadar iĢimden zevk alıyorum ki 

kendimi durdurmakta zorlanıyorum 

,711     



222 
 

Faktör analizine tabi tutulan 23 maddelik iĢkoliklik ölçeğinde faktör yükü 

0,50‟nin altında olan ve ölçeğin güvenilirliğini düĢüren “UğraĢtığım iĢ ve diğer 

aktiviteler arasında çok fazla boĢ zamanım yok” ifadesi ile (7.madde) “Bazen sabahları 

kalktığımda çalıĢmak için sabırsızlanırım” ifadeleri (23.madde) çıkarılmıĢ ve analiz 

tekrarlanmıĢtır. Tablo 3,10‟da da görüldüğü üzere faktör analizi sonucu iĢkoliklik ölçeği 

21 ifade ve 3 boyuttan oluĢmaktadır. Faktör analizi sonrası toplam varyansın % 

27,048‟ini 1.faktör, % 14,377‟sini 2.faktör ve % 12,880‟ini ise 3.faktörün açıkladığı ve 

bu faktörlerin tümünün toplam varyansın % 54,305‟ini açıkladığı görülmektedir. 

ĠĢkoliklik ölçeğinin Cronbach alpha değeri 0,901‟dir. Faktör analizi yapılmadan önce de 

güvenilirlik analizi yapılmıĢ ancak birkaç sorunun çıkarılması nedeniyle tekrar 

güvenilirlik analizi yapılmıĢtır. Alt faktörler açısından bakıldığında ise iĢe bağımlılık 

boyutunun alphası 0,639, iĢe güdülenme hissi boyutunun alphası 0,775 ve iĢten zevk 

alma boyutunun alphası ise 0,892‟dir. Bu oranlar ölçeğin güvenilir olduğunu 

göstermektedir. Katılımcıların iĢkoliklik ölçek boyutlarına iliĢkin verdikleri cevapların 

ortalama değerlerine bakıldığında ise iĢten zevk alma boyutu (3,61) en yüksek ortalama 

sahip boyut olarak görülmektedir. Bu boyutu ise sırasıyla iĢe bağımlılık (3,45) ve iĢe 

güdülenme hissi (3,28) boyutları takip etmektedir. 

AraĢtırmanın bir diğer konusunu oluĢturan hizmet odaklılık ise MüĢteri Odaklılık 

Ölçeği ile ölçülmüĢtür. Bu ölçekte faktör analizi uygulanmadan önce Kaiser Meyer-

Olkin testi ve Barlett testine tabi tutulmuĢtur. Elde edilen sonuçlar Tablo 3.11‟de yer 

almaktadır. 

Tablo 3.11. Hizmet Odaklılık Ölçeği Faktör Analizi Öncesi KMO ve Barlett Testi  

Kaiser Meyer-Olkin Testi (KMO) 0,919 

Barlett Küresellik 

Testi 

Ki-Kare 2220,327 

S.d. 66 

p ,000 

 

Tablo 3.11‟e bakıldığında KMO katsayısının 0,91 olduğu görülmektedir. Bu 

değerin 0,70‟e eĢit veya bu orandan büyük olması örneklem büyüklüğünün faktör 

analizi için uygun olduğu sonucunu göstermektedir. Tabloda Barlett testi sonuçlarına 
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bakıldığında ise Ki-kare değerinin p< 0,05 önem düzeyinde anlamlı olduğu 

görülmektedir. Bu bulguya göre verilere faktör analizi uygulanabilir. 

On iki ifadeden oluĢan hizmet odaklılık ölçeğine açıklayıcı faktör olarak temel 

bileĢenler yöntemi ve varimaks dönüĢtürmesi uygulanmıĢ ve bulgular tablo 3.12‟de 

verilmiĢtir. 

Tablo 3.12. Hizmet Odaklılık Ölçeğine ĠliĢkin Maddelerin ve Faktörlerin Varyansı 

Açıklama Oranları 

 

B
il

eĢ
en

le
r 

 

BaĢlangıç Özdeğerleri 

 

 

Yüklerin Kareler Toplamı 

 

Döndürme Sonrası 

Yüklerin Kareler Toplamı 

 
 

Toplam 

 

Varyansın 

% 

 

Yığmalı 

% 

 

Toplam 

 

Varyansın  

% 

 

Yığmalı 

% 

 

Toplam 

 

Varyansın 

% 

 

Yığmalı 

% 

1 6,341 52,842 52,842 6,341 52,842 52,842 4,529 37,741 37,741 

2 1,322 11,014 63,856 1,322 11,014 63,856 3,134 26,114 63,856 

3 ,841 7,007 70,863       

4 ,637 5,310 76,174       

5 ,546 4,547 80,721       

6 ,490 4,080 84,800       

7 ,395 3,296 88,096       

8 ,382 3,186 91,282       

9 ,326 2,713 93,995       

10 ,286 2,381 96,376       

11 ,227 1,888 98,264       

12 ,208 1,736 100,000       

 

Tablo 3.12. incelendiğinde 12 maddelik hizmet odaklılık ölçeğinin faktör analizi 

sonrası, toplam varyansın % 63‟ünü açıklayan 2 faktörlü bir yapı ortaya çıkmıĢtır. 

Varimax döndürme yöntemi sonrası ortaya çıkan faktör yüklerine göre hangi 

bileĢenlerin hangi faktörlerde yer aldığı Tablo 3.13‟de verilmiĢtir. 
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Tablo 3.13. Hizmet Odaklılık Ölçeği Maddelerinin Faktörlere Dağılımı 

 

Hizmet Odaklılık Ölçeği Faktör ve 

DeğiĢkenleri 

F
a

k
tö

r 

Y
ü

k
ü

 

Ö
z 

D
eğ

er
 

V
a

ry
a

n
sı

n
 

A
çı

k
la

n
m

a
 

O
ra

n
ı 

C
ro

n
b

a
ch

’s
 

A
lp

h
a
 

O
rt

a
la

m
a
 

Faktör 1- Hizmet Sunumundan Zevk Alma  4,529 37,741 ,867 3,99 

MüĢterilerime gülümsemek bana kolay gelir ,651     

MüĢterilerimin ismini hatırlamak bana 

mutluluk verir 

,792     

MüĢterilerimi anlamaya çalıĢmak benim için 

doğaldır 

,779     

MüĢterilerin isteklerini hızlı bir Ģekilde yerine 

getirmekten zevk alırım 

,794     

MüĢterilerimi mutlu etmekten zevk alırım ,838     

MüĢterilerime hizmet etmekten gerçekten 

hoĢlanırım 

,801     

Faktör 2- Gereksinimleri KarĢılama 

Yeteneği 

 3,134 26,114 ,855 4,15 

MüĢterilerime isteklerini gerçekleĢtirmelerinde 

yardımcı olmaya çalıĢırım 

,688     

MüĢterileri memnun ederek kendi amaçlarıma 

ulaĢırım 

,719     

MüĢterilerin benimle ihtiyaç duydukları 

hizmetler konusunda konuĢmalarını sağlarım 

,693     

MüĢterilerime karĢı problem çözücü bir 

yaklaĢım sergilerim 

,766     

MüĢterilerin çıkarlarını en iyi Ģekilde 

korumaya özen gösteririm 

,792     

MüĢterilerin sorularına doğru bir Ģekilde cevap 

verebilirim 

,540     

 

Faktör analizine tabi tutulan 12 maddelik hizmet odaklılık ölçeğinde faktör yükü 

0,50‟nin altında olan ve ölçeğin güvenilirliğini düĢüren herhangi bir maddeye 

rastlanmamıĢtır. Tablo 3.13‟de de görüldüğü üzere faktör analizi sonucu hizmet 

odaklılık ölçeği 12 madde ve 2 boyuttan oluĢmaktadır. Faktör analizi sonrası toplam 

varyansın % 37,741‟ini 1.faktör ve % 26,114‟ünü ise 2.faktörün açıkladığı ve bu 

faktörlerin tümünün toplam varyansın % 63,856‟sını açıkladığı görülmektedir. Hizmet 

odaklılık ölçeğinin Cronbach alpha değeri 0,917‟dir. Alt faktörler incelendiğinde ise 

hizmet sunumundan zevk alma boyutu 0,867, gereksinimleri karĢılama yeteneği boyutu 

ise 0,855‟tir. Bu oranlar ölçeğin yüksek derecede güvenilir olduğunu göstermektedir. 

Katılımcıların hizmet odaklılık ölçek boyutlarına iliĢkin verdikleri cevapların ortalama 

değerlerine bakıldığında ise gereksinimleri karĢılama yeteneği boyutu en yüksek 

ortalamaya sahip boyut olarak görülmektedir. 
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3.2. BULGULAR VE YORUM 

3.2.1. AraĢtırmaya Katılan ĠĢ Görenlerin Demografik Özellikleri 

AraĢtırma sonuçlarına iliĢkin olarak örneklemin demografik yapısını ortaya 

koyabilmek amacıyla tanımlayıcı istatistikler gerçekleĢtirilmiĢtir. Tablo 3.14‟de 

araĢtırmanın örneklemini oluĢturan TRA1 bölgesi konaklama iĢletmesi çalıĢanlarının 

bilgileri verilmiĢtir. 

Tablo 3.14. Örneklem Ġle Ġlgili Demografik Bilgiler 

 Frekans Yüzde 

Cinsiyet 

Bay 187 59,0 

Bayan 130 41,0 

YaĢ   

18-24 56 17,7 

25-31 136 42,9 

32-38 78 24,6 

39-45 23 7,3 

46 ve üzeri  24 7,6 

Eğitim Düzeyi   

Ġlköğretim 24 7,6 

Lise 83 26,2 

Ön Lisans 78 24,6 

Lisans 113 35,6 

Lisansüstü 19 6,0 

Gelir Düzeyi   

950 ve altı 62 19,6 

951-1450 97 30,6 

1451-1950 85 26,8 

1951-2450 47 14,8 

2451 ve üzeri 26 8,2 

Medeni Durum   

Evli 177 55,8 

Bekar 140 44,2 

ÇalıĢılan Departman   

Ön Büro 62 19,6 

Yiyecek-Ġçecek 115 36,3 

Güvenlik 17 5,4 

Muhasebe 17 5,4 

Kat Hizmetleri 44 13,9 

Teknik Servis 11 3,5 

Mutfak 33 10,4 

Diğer 18 5,7 
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Tablo 3.14. Örneklem Ġle Ġlgili Demografik Bilgiler (Devamı) 

 Frekans Yüzde 

ĠĢletmede ÇalıĢılan Kademe   

Departman ÇalıĢanı 234 73,8 

Departman ġefi 64 20,2 

Departman Müdürü 19 6,0 

Konaklama ĠĢletmesinin Sınıfına Göre ÇalıĢan Sayısı   

Yıldızsız 12 3,8 

Ġki Yıldızlı 5 1,6 

Üç Yıldızlı 14 4,4 

Dört Yıldızlı 124 39,1 

BeĢ Yıldızlı 145 45,7 

Butik 17 5,4 

Sektörde ÇalıĢma Süresi   

1 yıldan az 30 9,5 

1-3 Yıl 60 18,9 

4-6 Yıl 65 20,5 

7 ve üzeri 162 51,1 

ĠĢletmede ÇalıĢma Süresi   

1 yıldan az 69 21,8 

1-3 Yıl 79 24,9 

4-6 Yıl 57 18,0 

7 ve üzeri 112 35,3 

Toplam 317 100 

  

Tablo 3.14‟de görüldüğü üzere araĢtırma kapsamında yer alan konaklama 

iĢletmelerinde çalıĢan toplam 317 iĢ görenin % 59‟u bay ve % 42‟si bayan, % 55,8‟i evli 

ve % 44,2‟si bekardır. Katılımcıların % 47,9‟u 25-31 ve % 24,6‟sı ise 32-38 yaĢ 

grupları arasında yer almaktadır. Dolayısıyla araĢtırmaya katılanların büyük bir 

çoğunluğunun genç nüfusta yer aldığı söylenebilir. Katılımcıların eğitim düzeylerine 

bakıldığında 113 kiĢinin (%35,6) lisans mezunu olduğu görülmektedir. Ancak lise 

(%26,2) ve ön lisans (% 24,6) mezunlarının sayısı da yadsınamaz. Katılımcıların % 

30,6‟lık kısmı 951-1450 TL ve % 26,8‟lik kısmı ise 1451-1950 TL arasında gelir 

düzeyine sahiplerdir. Katılımcıların % 36,3‟lük kısmı yiyecek-içecek departmanında, % 

19,6‟lık kısmı ise ön büro departmanında görev almaktadır. Bu durum katılımcıların % 

50‟den fazlasının müĢteriyle yüz yüze etkileĢimde bulunulan departmanlarda 

çalıĢtığının bir göstergesidir. Turizm sektöründe en çok personel istihdam edilen 

departmanlar bu iki departmandır. Katılımcıların % 73,8‟i departman çalıĢanı 

konumundayken, % 20,2‟si departman Ģefi konumundadır. Diğer taraftan departman 

müdürü seviyesindeki katılımcıların sayısı % 6 ile sınırlı kalmıĢtır. Bu durum ne yazık 
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ki turizm sektörü üst düzey temsilcilerinin bilimsel çalıĢmalara gönüllü katılım 

sergilemediklerini göstermektedir. AraĢtırmaya % 45,7‟lik oranla 5 yıldızlı otel 

çalıĢanları katılım göstermiĢtir. Katılımcıların sektörde çalıĢma sürelerine bakıldığında 

% 51,1‟lik oranla 7 yıl ve üzeri çalıĢan katılımcıların çoğunluğu oluĢturduğu 

görülmektedir. Ayrıca katılımcıların iĢletmede çalıĢma sürelerinde de 7 yıl ve üzeri 

çalıĢan (% 35,3) iĢ görenlerin fazlalığı dikkat çekmektedir. 

3.2.2. AraĢtırmaya Katılan ĠĢ Görenlerin ĠĢkolikliğe ĠliĢkin Eğilimleri 

Konaklama iĢletmelerinde çalıĢan iĢ görenlerin iĢkoliklik düzeylerini belirlemek 

üzere yapılan ankete verilen cevapların yüzdeleri Tablo 3.15‟te yer almaktadır. 

Tablo 3.15. Konaklama ĠĢletmeleri ĠĢ Görenlerinin ĠĢkolikliğe ĠliĢkin Eğilimleri 

 

 

 

ĠĢkoliklik Ölçek Ġfadeleri 
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%

) 

ĠĢe Bağımlılık (%) (%) (%) (%) (%) 

BoĢ zamanım olduğunda ciddi bir Ģey 

yapmamak ve rahatlamak isterim 

27,1 26,5 3,2 22,4 20,8 317 100 

Mümkün olduğunca sık rahatlamak 

ve keyif almak isterim 

24,6 24 9,5 21,8 20,2 317 100 

Hafta sonlarını gerçekten dört gözle 

beklerim. Hep eğlence, iĢ yok 

12,6 21,1 6,3 33,4 26,5 317 100 

Zamanı boĢa harcamak para 

harcamak kadar kötüdür 

4,1 9,1 5,4 44,2 37,2 317 100 

BoĢ zamanımı projelere ve diğer 

aktivitelere harcarım 

10,1 9,1 12,6 36 32,2 317 100 

Zamanımı hem iĢte hem de iĢ dıĢında 

yapıcı bir Ģekilde kullanmak isterim 

4,1 6,6 7,3 43,8 38,2 317 100 

Yapmak için verimli bir Ģey olmadığı 

zaman tatillerde sıkılırım ve huzursuz 

olurum 

15,5 24,3 5,4 25,2 29,7 317 100 

 

 

 



228 
 

Tablo 3.15. Konaklama ĠĢletmeleri ĠĢ Görenlerinin ĠĢkolikliğe ĠliĢkin Eğilimleri 

(Devamı) 

 

 

 

ĠĢkoliklik Ölçek Ġfadeleri 
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T
o
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%
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ĠĢe Güdülenme Hissi (%) (%) (%) (%) (%)   

Ġzne ayrıldığım zaman kendimi suçlu 

hissediyorum 

17,4 24,3 6,9 29,3 22,1 317 100 

Yaptığım Ģeyden zevk almasam bile 

çok çalıĢmak benim için önemlidir 

13,2 18 7,3 34,4 27,1 317 100 

ĠĢten bir süreliğine uzak kaldığım 

zaman bile kendimi sürekli iĢ 

hakkında düĢünürken buluyorum 

23,6 14,5 7,6 37,5 26,8 317 100 

Sık sık içimde beni çok çalıĢmaya 

güdüleyen bir Ģey var gibi 

hissediyorum 

9,1 16,7 6,6 36,3 31,2 317 100 

Sıkı/çok çalıĢmak için içimde bir 

baskı/zorlama var gibi 

8,5 12,3 10,7 36,6 31,9 317 100 

ĠĢten Zevk Alma        

ĠĢimi çoğu insanın sevdiğinden daha 

çok seviyorum 

8,8 7,3 8,8 35 40,1 317 100 

Sanki iĢim çalıĢmaktan çok eğlence 

gibi 

6,6 14,8 7,6 39,4 31,5 317 100 

ĠĢim öyle ilginç ki çoğu zaman bana 

iĢ gibi görünmüyor 

11,4 18 5,4 31,9 33,4 317 100 

ĠĢim gerçekten eğlenceli olduğu için 

benden beklenenden daha fazla 

çalıĢırım 

8,5 13,6 6,3 39,7 31,9 317 100 

ĠĢte geçirdiğim zamanın çoğundan 

zevk alırım 

6,6 15,5 5,7 38,5 33,8 317 100 

ĠĢimde hoĢlanacak bir Ģey nadiren 

bulurum 

28,1 33,4 7,6 12,3 18,6 317 100 

Bir projeye dahil olduğumda zamanın 

nasıl geçtiği anlamam 

4,4 9,5 6 41 39,1 317 100 

Ġlginç bir projeye dahil olduğumda 

kendimi ne denli keyifli hissettiğimi 

anlatamam 

8,8 12 7,6 38,5 33,1 317 100 

Bazen o kadar iĢimden zevk alıyorum 

ki kendimi durdurmakta 

zorlanıyorum 

9,8 12,6 7,6 34,7 35,3 317 100 
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Tablo 3.15‟te iĢkoliklik boyutlarından “ĠĢe Bağımlılık” boyutu incelendiğinde 

çalıĢanların boĢ zaman bulduklarında ciddi bir Ģey yapmamak, rahatlamak ve keyif 

almak istemedikleri, zamanı boĢa harcamanın kötü olduğunu düĢündükleri ve 

zamanlarını hem iĢte hem de iĢ dıĢında yapıcı bir Ģekilde kullanmak istedikleri 

sonucuna varılmıĢtır. Ayrıca boĢ zamanlarını projelere ve iĢ ile ilgili diğer aktivitelere 

harcadıkları, bunun yanında yapmak için verimli bir Ģey olmadığı zaman sıkılıp 

huzursuz olduklarını da belirtmiĢlerdir. Benzer Ģekilde “ĠĢe Güdülenme Hissi” boyutu 

incelendiğinde de iĢe bağlı oldukları ve boĢ zamanlarında bile iĢ düĢündükleri ifade 

edilmektedir. Bunun yanı sıra izne ayrıldıkları zaman kendilerini suçlu hissettikleri, 

yaptıkları iĢten zevk almasalar dahi çalıĢmanın kendileri için önemli olduğunu ve 

kendilerini çok çalıĢmaya güdüleyen hislere sahip olduklarını da ifade etmektedirler. 

“ĠĢten Zevk Alma” ile ilgili sonuçlar değerlendirildiğinde ise yüksek oranda (%75,1) 

çalıĢanların iĢlerini çok sevdikleri, yaptıkları iĢi iĢten ziyade bir eğlence gibi gördükleri, 

eğlenceli olduğu için kendilerinden beklenenden daha fazla çalıĢtıkları, iĢleriyle ilgili 

projelere dahil olduklarında mutlu olduklarını ifade etmiĢlerdir. Tüm bu ifadelerden de 

anlaĢılacağı üzere konaklama iĢletmesi çalıĢanlarının iĢkoliklik düzeyleri yüksek kiĢiler 

olduğu söylenebilir. Bu nedenle kısa vadede iĢletmeye faydası olabileceği düĢünülen bu 

iĢ gören tipinin uzun vadede iĢletemeye zarar vereceği sonucuna varılabilir. 

3.2.3. AraĢtırmaya Katılan ĠĢ Görenlerin Hizmet Odaklılığa ĠliĢkin Eğilimleri 

Konaklama iĢletmelerinde çalıĢan iĢ görenlerin hizmet odaklılık düzeylerini 

belirlemek üzere yapılan ankete verilen cevapların yüzdeleri ise Tablo 3.16‟da 

verilmiĢtir. 
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Tablo 3.16. Konaklama ĠĢletmeleri ĠĢ Görenlerinin Hizmet Odaklılığa ĠliĢkin Eğilimleri 

 

 

 

Hizmet Odaklılık Ölçek Ġfadeleri 

K
es

in
li

k
le

 

K
a

tı
lm

ıy
o

ru
m

 

K
a

tı
lm

ıy
o

ru
m

 

K
a

ra
rs

ız
ım

 

K
a

tı
lı

y
o
ru

m
 

T
a

m
a

m
en

 

K
a

tı
lı

y
o
ru

m
 

T
o

p
la

m
 S

a
y

ı 

T
o

p
la

m
 (

%
) 

Hizmet Sunumundan Zevk Alma (%) (%) (%) (%) (%) 

MüĢterilerime gülümsemek bana 

kolay gelir 

9,1 12,9 4,4 34,4 39,1 317 100 

MüĢterilerimin ismini hatırlamak 

bana mutluluk verir 

4,1 6,6 2,2 45,7 41,3 317 100 

MüĢterilerimi anlamaya çalıĢmak 

benim için doğaldır 

4,1 5 3,8 43,5 43,5 317 100 

MüĢterilerin isteklerini hızlı bir 

Ģekilde yerine getirmekten zevk 

alırım 

8,5 6,6 5 37,2 42,6 317 100 

MüĢterilerimi mutlu etmekten zevk 

alırım 

7,6 10,4 3,8 38,5 39,7 317 100 

MüĢterilerime hizmet etmekten 

gerçekten hoĢlanırım 

6,9 11,4 3,8 36,3 41,6 317 100 

Gereksinimleri KarĢılama Yeteneği        

MüĢterilerime isteklerini 

gerçekleĢtirmelerinde yardımcı 

olmaya çalıĢırım 

5 5,4 4,7 36 48,9 317 100 

MüĢterileri memnun ederek kendi 

amaçlarıma ulaĢırım 

8,8 6,3 6 36,9 42 317 100 

MüĢterilerin benimle ihtiyaç 

duydukları hizmetler konusunda 

konuĢmalarını sağlarım 

5,4 8,8 5,4 36,9 43,5 317 100 

MüĢterilerime karĢı problem çözücü 

bir yaklaĢım sergilerim 

3,5 4,4 2,5 38,5 51,1 317 100 

MüĢterilerin çıkarlarını en iyi Ģekilde 

korumaya özen gösteririm 

8,2 6,6 3,2 30 52,1 317 100 

MüĢterilerin sorularına doğru bir 

Ģekilde cevap verebilirim 

3,2 5,4 3,2 33,8 54,6 317 100 

 

Tablo 3.16.‟ya genel olarak bakıldığında çalıĢanların % 70‟den fazlası hizmet 

vermeye yatkın görülmektedir. Tabloya göre hizmet odaklılık ölçeği “Hizmet 

Sunumundan Zevk Alma” boyutu incelendiğinde müĢterilerine gülümseyen, 

müĢterilerinin ismini hatırlayan ve bununla mutlu olan, müĢterilerini anlamaya çalıĢan, 

müĢterilerini mutlu etmekten zevk alan ve müĢterilerine hizmet etmekten hoĢlanan iĢ 

görenlerin fazlalığı dikkat çekmektedir. Benzer Ģekilde sonuçlara “Gereksinimleri 

KarĢılama Yeteneği” boyutunda da rastlanmaktadır. ĠĢ görenler müĢteri isteklerini 
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gerçekleĢtirmede yardımcı olan, müĢterileri memnun ederek kendi amaçlarına ulaĢan, 

müĢterilerin kendisiyle müĢterinin ihtiyaç duyduğu hizmetler konusunda konuĢmalarını 

sağlayan, müĢterilerine karĢı problem çözücü bir yaklaĢım sergileyen, müĢteri 

çıkarlarını en iyi Ģekilde korumaya özen gösteren ve müĢteri sorularına doğru bir Ģekilde 

cevap veren kiĢilerdir. Bu durum iĢ görenlerin iĢlerini çok sevmeleri, iĢlerine bağlı 

olmaları (iĢkolik olmaları) nedeniyle hizmet vermeye de yatkın oldukları sonucunu 

beraberinde getirmektedir. 

3.2.4. AraĢtırma Hipotezlerinin Test Edilmesi 

AraĢtırmanın temel amacı doğrultusunda iĢ görenlerin iĢkoliklik eğilimleri ile 

hizmet odaklılıkları arasındaki iliĢkiyi saptamak için çalıĢmanın bu aĢamasında 

korelasyon analizi yapılmıĢtır. Analiz sonucunda elde edilen değerler Tablo 3.17‟de 

gösterilmektedir. 

Tablo 3.17. ĠĢkoliklik ve Hizmet Odaklılık Arasındaki ĠliĢki 

 Hizmet Sunumundan Zevk 

Alma 

Gereksinimleri KarĢılama 

Yeteneği 

ĠĢe Bağımlılık ,300** ,263** 

ĠĢe Güdülenme Hissi ,289** ,385** 

ĠĢten Zevk Alma ,613** ,610** 
**p<0,01 *p<0,05 

 

ĠĢkoliklik ile hizmet odaklılık alt boyutlarına yönelik yapılan korelasyon analizi 

sonuçlarına göre, iĢkoliklik ile hizmet odaklılık arasında 0,01 önem düzeyinde pozitif ve 

anlamlı bir iliĢki tespit edilmiĢtir. Buna göre birinci genel hipotezimiz olan “ĠĢkoliklik 

ile hizmet odaklılık arasında anlamlı bir iliĢki vardır” Ģeklindeki H1 hipotezi kabul 

edilmiĢtir. 

Tablo 3.17. incelendiğinde iĢkolikliğin alt boyutu olan iĢe bağımlılık ile hizmet 

odaklılığın alt boyutu olan hizmet sunumundan zevk alma arasında 0,01 önem 

düzeyinde zayıf, pozitif ve anlamlı bir iliĢki tespit edilmiĢtir. Buna göre zamanını boĢa 

harcamayı sevmeyen, boĢ zamanlarını iĢ ile ilgili aktivitelere ayıran, hem iĢte hem de iĢ 

dıĢında zamanını aktif bir Ģekilde kullanmak isteyen iĢ görenin müĢterilerine 

gülümsediği, onlara hizmet etmekten hoĢlandığı ve müĢteri isteklerini hızlı bir Ģekilde 

yerine getirmekten zevk aldığı ifade edilebilir. Bu bağlamda “ĠĢkolikliğin alt boyutu 
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olan iĢe bağımlılık ile hizmet odaklılığın alt boyutu olan hizmet sunumundan zevk alma 

arasında anlamlı bir iliĢki vardır” Ģeklindeki H1a hipotezi kabul edilmiĢtir. 

Tablo 3.17.‟ye göre iĢe bağımlılık ile gereksinimleri karĢılama yeteneği arasında 

0,01 önem düzeyinde zayıf, pozitif ve anlamlı bir iliĢki mevcuttur. Buna göre boĢ 

zamanlarını iĢle ilgili bir aktiviteyle değerlendiren iĢ görenlerin müĢteri istek ve 

ihtiyaçlarını karĢılaması söz konusu olduğunda da yardımcı olmaya çalıĢtıkları, 

müĢterilerin kendileriyle ihtiyaç duydukları hizmetler konusunda konuĢmalarını 

sağladıkları, müĢterilere karĢı problem çözücü bir yaklaĢım sergiledikleri ifade 

edilebilir. Bu sonuçlar ele alındığında “ĠĢkolikliğin alt boyutu olan iĢe bağımlılık ile 

hizmet odaklılığın alt boyutu olan gereksinimleri karĢılama yeteneği arasında anlamlı 

bir iliĢki vardır” Ģeklindeki H1b hipotezi kabul edilmiĢtir. 

ĠĢkolikliğin alt boyutu olan iĢe güdülenme hissi ile hizmet sunumundan zevk alma 

arasında 0,01 önem düzeyinde zayıf, pozitif ve anlamlı bir iliĢki vardır. Ġzne ayrıldığı 

zaman kendini suçlu hisseden, iĢten bir süreliğine uzak kaldığı zaman bile sürekli iĢi 

düĢünen kiĢilerin çalıĢırken müĢterilerine karĢı güler yüzlü olduğu, onları doğru, 

eksiksiz ve hızlı hizmetle mutlu ettikleri ve bundan da zevk aldıkları söylenebilir. Bu 

bilgiler ıĢığında “ĠĢkolikliğin alt boyutu olan iĢe güdülenme hissi ile hizmet odaklılığın 

alt boyutu olan hizmet sunumundan zevk alma arasında anlamlı bir iliĢki vardır” 

Ģeklindeki H1c hipotezi kabul edilmiĢtir. 

Tablo 3.17.‟de iĢe güdülenme hissi ile gereksinimleri karĢılama yeteneği arasında 

0,01 önem düzeyinde zayıf, pozitif ve anlamlı bir iliĢki tespit edilmiĢtir. Buna göre izin 

günlerinde veya iĢte olamadığı zamanlarda sürekli iĢi düĢünen ve içgüdüsel olarak 

çalıĢma isteği duyan iĢ görenlerin müĢteri istek ve ihtiyaçlarını karĢılama konusunda 

yetenekli olduğu ifade edilebilir. Bu bilgiler doğrultusunda “ĠĢkolikliğin alt boyutu olan 

iĢe güdülenme hissi ile hizmet odaklılığın alt boyutu olan gereksinimleri karĢılama 

yeteneği arasında anlamlı bir iliĢki vardır” Ģeklindeki H1d hipotezi kabul edilmiĢtir. 

ĠĢten zevk alma boyutu ile hizmet sunumundan zevk alma boyutu arasında 0,01 

önem düzeyinde orta derecede, pozitif ve anlamlı bir iliĢki mevcuttur. Yani iĢini çoğu 

insanın sevdiğinden daha çok seven, iĢini eğlence olarak gören ve bu nedenle 

kendisinden beklenenden daha fazla çalıĢan iĢ görenlerin müĢterilere hizmet etmekten 

zevk aldığı söylenebilir. MüĢteriyle etkileĢim halinde bulunulan departmanlarda çalıĢan 
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insanların iĢlerini zevkle yapmaları sundukları hizmetin kalitesini etkilemektedir. Bu 

bağlamda  “ĠĢkolikliğin alt boyutu olan iĢten zevk alma ile hizmet odaklılığın alt boyutu 

olan hizmet sunumundan zevk alma arasında anlamlı bir iliĢki vardır” Ģeklindeki H1e 

hipotezi kabul edilmiĢtir. 

ĠĢten zevk alma ve gereksinimleri karĢılama yeteneği arasında da 0,01 önem 

düzeyinde orta derecede, pozitif ve anlamlı bir iliĢki vardır. ĠĢte geçirdiği zamandan 

zevk alan ve bu nedenle çalıĢırken kendini durdurmakta zorlanan iĢ görenlerin müĢteri 

gereksinimlerini karĢılama esnasında problem çözücü yaklaĢım sergiledikleri, müĢteri 

çıkarlarını en iyi Ģekilde korumaya özen gösterdikleri ve müĢterileri memnun ederek 

kendi amaçlarına ulaĢtıkları ifade edilebilir. Bu bilgiler doğrultusunda “ĠĢkolikliğin alt 

boyutu olan iĢten zevk alma ile hizmet odaklılığın alt boyutu olan gereksinimleri 

karĢılama yeteneği arasında anlamlı bir iliĢki vardır” Ģeklindeki H1f hipotezi kabul 

edilmiĢtir. 

“ĠĢkoliklik ile demografik özellikler arasında anlamlı bir iliĢki vardır” Ģeklindeki 

ikinci genel hipotezi (H2) sınamak üzere yapılan korelasyon analizine iliĢkin sonuçlar 

Tablo 3.18‟de verilmiĢtir. 

Tablo 3.18. ĠĢkoliklik ile Demografik Özellikler Arasındaki ĠliĢkiler 
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ĠĢe Bağımlılık ,087 ,023 0,87 -,018 -,008 ,019 ,090 

ĠĢe Güdülenme Hissi ,076 ,113* ,036 ,124* ,080 ,065 ,056 

ĠĢten Zevk Alma ,105 ,126* ,105 ,134* -,033 ,113* ,122* 
**p<0,01 *p<0,05 

Tablo 3.18‟e göre iĢe bağımlılık boyutu ile yaĢ, eğitim düzeyi, gelir düzeyi, 

iĢletmede çalıĢılan kademe, konaklama iĢletmesinin sınıfı, sektörde ve iĢletmede 

çalıĢma süresi arasında anlamlı bir iliĢki mevcut değildir. Bu doğrultuda “ĠĢkolikliğin 

alt boyutu olan iĢe bağımlılık ile demografik özellikler arasında anlamlı bir iliĢki vardır” 

Ģeklindeki H2a hipotezi reddedilmiĢtir. 
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ĠĢe güdülenme hissi boyutu ile eğitim düzeyi ve iĢletmede çalıĢılan kademe 

arasında 0,05 önem düzeyinde çok zayıf, pozitif ve anlamlı bir iliĢki mevcuttur. Yani iĢ 

görenlerin eğitim düzeyleri arttıkça ve iĢletmede çalıĢtıkları kademe bir üst seviyeye 

yükseldikçe iĢ görenler daha sık iĢlerini düĢünecek ve çok çalıĢmanın önemi iĢ 

görenlerin gözünde artacaktır. Bu bağlamda “ĠĢkolikliğin alt boyutu olan iĢe güdülenme 

hissi ile demografik özellikler (eğitim düzeyi ve iĢletmede çalıĢılan kademe) arasında 

anlamlı bir iliĢki vardır” Ģeklindeki H2b hipotezi kabul edilmiĢtir. 

Tablo 3.18. incelendiğinde iĢten zevk alma ile eğitim düzeyi, iĢletmede çalıĢılan 

kademe, sektörde ve iĢletmede çalıĢma süresi arasında 0,05 önem düzeyinde çok zayıf, 

pozitif ve anlamlı bir iliĢki mevcuttur. Konaklama iĢletmelerinde çalıĢan iĢ görenlerin 

eğitim düzeyleri, iĢletmede çalıĢtıkları kademe, sektördeki ve iĢletmedeki çalıĢma 

süreleri arttıkça yaptıkları iĢten daha fazla zevk aldıkları ve iĢlerini daha eğlenceli 

buldukları söylenebilir. Bu doğrultuda “ĠĢkolikliğin alt boyutu olan iĢten zevk alma ile 

demografik özellikler (eğitim düzeyi, iĢletmede çalıĢılan kademe, sektörde ve iĢletmede 

çalıĢma süresi) arasında anlamlı bir iliĢki vardır” Ģeklindeki H2c hipotezi kabul 

edilmiĢtir. 

“ĠĢkoliklik ile cinsiyet arasında anlamlı bir farklılık vardır” hipotezini test 

edebilmek için t testi analizi yapılmıĢ ve sonuçlar Tablo 3.19‟da gösterilmiĢtir. 

Tablo 3.19. ĠĢkoliklik ile Cinsiyet Arasındaki ĠliĢki (T Testi Sonuçları) 

  

Cinsiyet 

 

 

N 

 

Mean 

 

p Değeri 

(Sig. 2-tailed) 

 

ĠĢe bağımlılık Bay 187 3,42 ,247 

Bayan 130 3,50 

ĠĢe güdülenme hissi Bay 187 3,29 ,714 

Bayan 130 3,26 

ĠĢten zevk alma Bay 187 3,55 ,139 

Bayan 130 3,69 

 

Tablo 3.19‟a bakıldığında analiz sonuçlarına göre bay ve bayan katılımcıların 

iĢkoliklik ile ilgili ifadelere katılım ortalamaları birbirine oldukça yakındır. Ancak sig (2 

tailed) sonucuna bakıldığında p=0,050‟den küçük olan değer bulunmadığı için iĢkoliklik 
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ile cinsiyet arasında anlamlı bir farklılık görülmemiĢtir. Bu nedenle “ĠĢkoliklik ile 

cinsiyet arasında anlamlı bir farklılık vardır” Ģeklindeki H2d hipotezi reddedilmiĢtir. 

ĠĢkoliklik ile medeni durum arasında anlamlı bir farklılık olup olmadığını tespit 

edebilmek amacıyla Mann- Whitney U testi uygulanmıĢ ve elde edilen veriler Tablo 

3.20‟de gösterilmiĢtir. 

Tablo 3.20. ĠĢkoliklik ile Medeni Durum Algı Düzeyinde FarklılaĢma 

 ĠĢe Bağımlılık ĠĢe Güdülenme 

Hissi 

ĠĢten Zevk Alma 

Mann Whitney U 11589,500 11093,000 11207,000 

Wilcoxon W 21459,500 20963,000 21077,000 

Z -,990 -1,604 -1,462 

Anlamlılık Değeri ,322 ,109 ,144 

 

Tablo 3.20‟de görüldüğü üzere iĢkolikliğin alt boyutları olan iĢe bağımlılık, iĢe 

güdülenme hissi ve iĢten zevk alma boyutlarının anlamlılık değerleri α = 0,05 

değerinden büyük olduğundan iĢkolikliğin medeni duruma göre farklılık göstermediği 

tespit edilmiĢtir. Bu sonuç doğrultusunda “ĠĢkoliklik ile medeni durum arasında anlamlı 

bir farklılık vardır” Ģeklindeki H2e hipotezi reddedilmiĢtir. 

ĠĢkoliklik ile iĢ görenlerin çalıĢtıkları departman arasında anlamlı bir farklılığın 

olup olmadığını tespit etmek üzere yapılan Kruskal-Wallis testinin sonuçları Tablo 

3.21‟de verilmiĢtir. 

Tablo 3.21. ĠĢkoliklik ile ÇalıĢılan Departman Algı Düzeyinde FarklılaĢma 

 ĠĢe Bağımlılık ĠĢe Güdülenme 

Hissi 

ĠĢten Zevk Alma 

Ki-kare Değeri 4,924 17,580 11,620 

Serbestlik Derecesi 7 7 7 

Anlamlılık Değeri ,669 ,014 ,114 

 

Tablo 3.21. incelendiğinde sadece iĢe güdülenme hissi boyutunun anlamlılık 

değeri α = 0,05 değerinden küçük olduğundan departmanlara göre iĢe güdülenme hissi 

boyutunda anlamlı farklılıklar olduğu tespit edilmiĢtir. Farklılıkların hangi 

departmanlardan kaynaklandığını görebilmek için anlamlı farklılık gösteren boyuta 
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yönelik sıra ortalamalarına bakılmıĢtır. Tablo 3.22. departmanlara göre iĢkoliklik 

boyutlarına yönelik sıra ortalamalarını göstermektedir. 

Tablo 3.22. Departmanlara Göre ĠĢkoliklik Alt Boyutlarına Yönelik Sıra Ortalamaları 

Departman N 
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Sıra 

Ort.  

Ön Büro 62 158,98 139,27 153,26 

Yiyecek-

Ġçecek 

115 160,45 157,88 166,12 

Güvenlik 17 130,06 202,56 194,35 

Muhasebe 17 179,94 201,15 160,50 

Kat 

Hizmetleri 

44 149,44 173,48 147,99 

Teknik Servis 11 154,32 201,50 212,73 

Mutfak  33 156,79 130,03 129,83 

Diğer 18 187,67 144,94 146,03 

 

Tablo 3.22‟ye göre iĢe güdülenme hissi boyutuna yönelik departman gruplarından 

güvenlik, teknik servis ve muhasebe departmanlarının en yüksek ve mutfak 

departmanının da en düĢük ortalama değerlere sahip olduğu görülmektedir. Söz konusu 

sonuçlardan yola çıkarak güvenlik, teknik servis ve muhasebe departmanı çalıĢanlarının 

diğer departman çalıĢanlarına göre daha iĢkolik oldukları söylenebilir. 

“Hizmet odaklılık ile demografik özellikler arasında anlamlı bir iliĢki vardır” 

Ģeklindeki üçüncü genel hipotezi (H3) sınamak üzere yapılan korelasyon analizine 

iliĢkin sonuçlar Tablo 3.23‟de verilmiĢtir. 

Tablo 3.23. Hizmet Odaklılık ile Demografik Özellikler Arasındaki ĠliĢkiler 
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Hizmet Sunumundan 

Zevk Alma 

,049 ,150** ,096 ,049 -,094 ,074 ,054 

Gereksinimleri 

KarĢılama Yeteneği 

,093 ,148** ,097 ,057** -,092 ,094 ,106 

**p<0,01 *p<0,05 
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Tablo 3.23. incelendiğinde hizmet sunumundan zevk alma boyutu ile eğitim 

düzeyi arasında 0,01 önem düzeyinde pozitif ve anlamlı bir iliĢki vardır. Yani eğitim 

düzeyi yükseldikçe müĢterilere hizmet etmekten zevk alan ve mutlu olan iĢ görenler 

artmaktadır. Bu durumda “Hizmet odaklılığın alt boyutu olan hizmet sunumundan zevk 

alma ile demografik özellikler (eğitim düzeyi) arasında anlamlı bir iliĢki vardır” 

Ģeklindeki H3a hipotezi kabul edilmiĢtir. Tabloda ayrıca gereksinimleri karĢılama 

yeteneği ile eğitim durumu ve iĢletmede çalıĢılan kademe arasında da iliĢki bulunduğu 

görülmektedir. Buna göre eğitim durumu ve iĢletmede çalıĢılan kademede artıĢ oldukça 

iĢ görenlerin müĢteri gereksinimlerini karĢılamaya daha yatkın olduğu söylenebilir. Bu 

durumda “Hizmet odaklılığın alt boyutu olan gereksinimleri karĢılama yeteneği ile 

demografik özellikler (eğitim düzeyi ve iĢletmede çalıĢılan kademe) arasında anlamlı bir 

iliĢki vardır” Ģeklindeki H3b hipotezi kabul edilmiĢtir. 

“Hizmet odaklılık ile cinsiyet arasında anlamlı bir farklılık vardır” hipotezini test 

edebilmek için t testi analizi yapılmıĢ ve sonuçlar Tablo 3.24‟de gösterilmiĢtir. 

Tablo 3.24. Hizmet Odaklılık ile Cinsiyet Arasındaki ĠliĢki (T Testi Sonuçları) 

 Cinsiyet N Mean p Değeri 

(Sig. 2-tailed) 

Hizmet Sunumundan Zevk Alma Bay 187 3,89 ,013 

Bayan 130 4,14 

Gereksinimleri KarĢılama 

Yeteneği 

Bay 187 4,08 ,087 

Bayan 130 4,25 

 

Tablo 3.24‟teki analiz sonuçları incelendiğinde hem hizmet sunumundan zevk 

alma hem de gereksinimleri karĢılama boyutlarına iliĢkin ifadelere verilen cevaplarda 

bayanların bu ifadelere daha fazla katılıyorum cevabı verdikleri dikkat çekmektedir. 

Yani bayanlar baylara göre daha hizmet vermeye odaklıdır. Sig (2- tailed) sonucuna 

bakıldığında da hizmet sunumundan zevk alma boyutunda anlamlı bir farklılık olduğu 

görülmektedir. Yani % 95 güven aralığı içinde sig değeri 0,050‟den küçük çıkmıĢtır. 

Dolayısıyla “Hizmet odaklılık ile cinsiyet arasında anlamlı bir farklılık vardır” 

Ģeklindeki H3c hipotezi kabul edilmiĢtir. 
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Hizmet odaklılığın medeni duruma göre farklılık gösterip göstermediğini tespit 

edebilmek amacıyla yapılan Mann Whitney U testinin sonuçları Tablo 3.25‟te 

verilmiĢtir. 

Tablo 3.25. Hizmet Odaklılık ile Medeni Durum Algı Düzeyinde FarklılaĢma 

 Hizmet Sunumundan Zevk 

Alma 

Gereksinimleri KarĢılama 

Yeteneği 

Mann Whitney U 11506,000 11881,500 

Wilcoxon W 21376,000 21751,500 

Z -1,096 -,631 

Anlamlılık Değeri ,273 ,528 

 

Tablo 3.25. incelendiğinde hizmet odaklılığın alt boyutları olan hizmet 

sunumundan zevk alma ve gereksinimleri karĢılama yeteneği boyutlarının anlamlılık 

değerleri α = 0,05 değerinden büyük olduğu için hizmet odaklılığın medeni duruma 

göre farklılık göstermediği tespit edilmiĢtir. Bu bağlamda “Hizmet odaklılık ile medeni 

durum arasında anlamlı bir farklılık vardır” Ģeklinde H3d hipotezi reddedilmiĢtir. 

Hizmet odaklılık ile iĢ görenlerin çalıĢtıkları departman arasında anlamlı bir 

farklılığın olup olmadığını tespit etmek üzere yapılan Kruskal-Wallis testinin sonuçları 

ise Tablo 3.26‟da verilmiĢtir. 

Tablo 3.26. Hizmet Odaklılık ile ÇalıĢılan Departman Algı Düzeyinde FarklılaĢma 

 Hizmet Sunumundan 

Zevk Alma 

Gereksinimleri 

KarĢılama Yeteneği 

Ki-kare Değeri 6,625 9,691 

Serbestlik Derecesi 7 7 

Anlamlılık Değeri ,469 ,207 

 

Tablo 3.26‟da görüldüğü üzere Kruskal-Wallis testi sonucunda her iki boyutun 

anlamlılık değeri de α = 0,05‟den büyük olduğundan hizmet odaklılığın boyutları ile 

çalıĢılan departman arasında anlamlı düzeyde farklılıkların olmadığı tespit edilmiĢtir. 

Bu sonuçlar doğrultusunda “Hizmet odaklılık ile çalıĢılan departman arasında anlamlı 

bir farklılık vardır” Ģeklinde H3e hipotezi reddedilmiĢtir. 
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SONUÇ VE ÖNERĠLER 

Günümüz rekabet ortamında çalıĢma koĢullarındaki hızlı değiĢim, çalıĢanların 

kendilerini yöneticilerine ve iĢ arkadaĢlarına kanıtlama arzusu, çıkan krizlerle birlikte 

iĢçi çıkarma ve yeniden iĢçi almama nedeniyle iĢsiz kalınma korkusu, geliĢen 

teknolojiyle çalıĢma ortamlarının ofislerin dıĢına taĢınması, kötü giden evlilikler gibi 

kiĢisel problemler çalıĢanların hayatlarını ihmal ederek, iĢ ile ilgili faaliyetlere daha 

fazla zaman ayırmalarına neden olmaktadır. Bu durum ise çalıĢanları iĢkolik olmaya 

yöneltmekte ve zamanla çalıĢanlar baĢta kendilerine ve ailelerine olmak üzere 

örgütlerine zarar vermektedirler. ĠĢkolikler, düĢünülenin ve bilinenin aksine her ne 

kadar çok çalıĢan bireyler olarak görülseler de örgütleri için ne kadar verimli oldukları 

tartıĢılabilir. ĠĢkoliğin faydanın aksine örgüt için potansiyel bir tehlike kaynağı olduğu 

söylenebilir. Çünkü iĢkolik birey çok çalıĢacağı için yoğun çalıĢma temposunda hızla 

tükenecek ve üretkenliği ile iĢ gücü kalitesi düĢecektir. Aynı zamanda stresli çalıĢma 

ortamının oluĢmasına, çalıĢanlar arası iliĢkilerin bozulmasına da neden olacaktır. 

Yüz yüze iletiĢimin oldukça yoğun olduğu konaklama iĢletmelerinde müĢteri 

bilincinin artması ve artan rekabet koĢulları, müĢteri istek ve ihtiyaçlarının çok hızlı bir 

Ģekilde yerine getirilmesini zorunlu kılmaktadır. Konaklama iĢletmeleri açısından 

müĢteri-çalıĢan etkileĢiminin kalitesi sürdürülebilir rekabetin en önemli unsurlarından 

biri olarak görülmektedir. Çünkü bu etkileĢimin kalitesi müĢterilerin memnuniyetini ve 

yeniden satın alma davranıĢlarını etkilemektedir. Bireysel olarak hizmet odaklı iĢ 

görenlerin hizmet sunan iĢletmelerde ve iĢlerde çalıĢtıklarında hem kendileri için, hem 

tüketiciler için hem de örgüt için pozitif sonuçlar sağlayacakları ifade edilebilir. Hizmet 

vermeye yatkın kiĢilik özelliklerine sahip bireylerin hizmet sunan iĢletmelerde 

çalıĢmaları iĢ tatmini, yüksek performans, artan verimlilik, müĢteri memnuniyeti ve 

müĢteri sadakati gibi sonuçlar doğuracaktır. Ancak böylesi iĢ görenlerin bulundukları 

örgütlerde iĢkoliklik seviyesinde aĢırı çalıĢan iĢ görenlerin varlığı veya hizmet odaklı iĢ 

görenlerin elde ettikleri takdir neticesinde birer iĢkoliğe dönüĢmesi, ikili iletiĢimdeki 

(müĢteri-çalıĢan) kaliteyi düĢürebilmektedir. 

AraĢtırmanın sorunsalını oluĢturan iĢkoliklik ile hizmet odaklılık arasındaki 

iliĢkiyi belirlemek üzere ilk aĢamada iĢkoliklik ve hizmet odaklılık üzerine literatür 

araĢtırması yapılmıĢ ve literatür araĢtırmalarından da tespit edildiği üzere iĢkoliklik ile 
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hizmet odaklılık arasında direk iliĢki bulunan herhangi bir çalıĢmaya rastlanmamıĢtır. 

KuĢkusuz iĢkoliklik davranıĢlarını önlemeye veya ortadan kaldırmaya yönelik 

politikalar geliĢtirebilmek için konu hakkında açıklayıcı değiĢkenlerin ortaya 

konulabilmesine olanak sağlayacak daha çok betimsel çalıĢmalara gereksinim 

duyulmaktadır. Bu kapsamda araĢtırmada, iĢkoliklik ile hizmet odaklılık arasındaki 

iliĢkinin çeĢitli değiĢkenlerle incelenebilmesi için TRA1 bölgesi il sınırları içerisinde 

yer alan tüm konaklama iĢletmeleri çalıĢanlarına “ĠĢkoliklik Bataryası Ölçeği” ve 

“MüĢteri Odaklılık Ölçeği” vasıtalarıyla anketler uygulanmıĢtır. Saha araĢtırmasına 

katılan konaklama iĢletmelerinden iki tanesi 5 yıldızlı, sekiz tanesi 4 yıldızlı, dokuz 

tanesi 3 yıldızlı, beĢ tanesi 2 yıldızlı, on altı tanesi 1 yıldızlı ve dört tanesi de butik 

olmak üzere toplamda 44 konaklama iĢletmesinde anketler uygulanmıĢ ve 317 anket 

değerlendirmeye alınmıĢtır. 

Ölçeklerin ülkemizde çok fazla kullanılmamasından dolayı, her iki ölçeğe de 

geçerlik ve güvenilirlik çalıĢmaları yapılmıĢtır. Analizlerle ilgili olarak ilk aĢamada hem 

iĢkoliklik ölçeğinin hem de hizmet odaklılık ölçeğinin iç tutarlılığının ve 

homojenliğinin bir göstergesi olarak Cronbach alpha katsayıları hesaplanmıĢ ve 

iĢkoliklik ölçeğinde negatif yönlü olan iki ifade çıkarılmıĢtır. Bu iki ifadenin 

çıkarılmasının ardından aynı iĢlem tekrar uygulanmıĢ ve herhangi bir negatif ifadeye 

rastlanmamıĢtır. Daha sonra ölçeklere iliĢkin betimleyici istatistikler yapılarak her 

boyutun minimum, maksimum, ortalama ve standart sapma değerleri belirlenmiĢ ve 

tekrar alpha değerleri hesaplanmıĢtır. Cronbach alpha sonuçlarına göre iĢkoliklik 

ölçeğinin iĢe bağımlılık boyutunun güvenilir, iĢe güdülenme hissi ve iĢten zevk alma 

boyutlarının ise yüksek derecede güvenilir olduğu tespit edilmiĢtir. Aynı iĢlemlerin 

uygulandığı hizmet odaklılık ölçeğinde de hem hizmet sunumundan zevk alma boyutu, 

hem de gereksinimleri karĢılama yeteneği boyutunun cronbach alpha değerlerinin 

yüksek derecede güvenilir olduğu belirlenmiĢtir. 

Ölçeklerin ülkemizde çok sık uygulanmamıĢ olması nedeniyle faktör analizi 

yapılarak ölçeğin güvenilirliğini düĢüren ifade olup olmadığına tekrar bakılmıĢtır. 

Ancak faktör analizi yapmadan önce ölçeklerde yer alan verilere faktör analizi 

uygulayıp uygulayamayacağımızı belirleyebilmek için Kaiser Meyer- Olkin testi ve 

Barlett Küresellik testi uygulanmıĢ ve elde edilen sonuçlar doğrultusunda hem KMO 

oranının 0,70‟den büyük olması hem de Ki-kare değerinin p < 0,05 önem düzeyinde 
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anlamlı olması doğrultusunda faktör analizlerine baĢlanmıĢtır. ĠĢkoliklik ölçeğinin 

faktör analizi sonucunda toplam varyansın % 54‟ünü açıklayan 3 faktörlü bir yapı 

ortaya çıkmıĢtır. Ancak faktör analizine tabi tutulan 23 ifade içerisinde faktör yükleri 

0,50‟nin altında olan ve ölçeğin güvenilirliğini düĢüren 2 ifade daha ölçekten çıkarılmıĢ 

ve analiz tekrarlanmıĢtır. Faktör analizi sonucunda ölçeğin en son hali 21 ifade ve 3 

boyuttan oluĢmaktadır. Ölçeğin son haline yönelik olarak yapılan Cronbach alpha 

katsayısı ise genel itibariyle 0,901 olarak yüksek derecede güvenilir iken, iĢe bağımlılık 

boyutu güvenilir, iĢe güdülenme hissi ile iĢten zevk alma boyutu da yüksek derecede 

güvenilir olarak tespit edilmiĢtir. Hizmet odaklılık ölçeğinin faktör analizi sonucunda 

ise toplam varyansın % 63‟ünü açıklayan 2 faktörlü bir yapı ortaya çıkmıĢtır. Ölçekte 

yer alan 12 ifadenin de faktör yükleri 0,50‟nin üzerinde olduğundan ölçeğin 

güvenilirliğini düĢüren herhangi bir ifade bulunmamıĢ ve yapılan Cronbach alpha 

katsayısı ise genel itibariyle 0,917 olarak yüksek derecede güvenilir olduğu tespit 

edilmiĢtir. Ölçeğin alt boyutları da % 80‟nin üzerinde güvenilir olduğundan yüksek 

derecede güvenilir olarak belirlenmiĢtir. Sonuç itibariyle her iki ölçeğinde yapılabilecek 

baĢka araĢtırmalarda uygulanabilir olduğu ispatlanmıĢtır. 

Ölçeklere iliĢkin faktör analizleri yapıldıktan sonra örneklem ile ilgili demografik 

bilgileri elde etmek üzere tanımlayıcı istatistiksel analizler yapılmıĢtır. Bu analiz 

sonuçlarına göre anketi cevaplandıran konaklama iĢletmesi personelinin % 59‟u bay, % 

41‟i bayandır. YaĢları itibariyle araĢtırmaya % 42,9‟luk bir oranla 25-31 yaĢ 

aralığındaki personeller katılmıĢ, bunları ise sırasıyla 32-38, 18-24, 46 ve üzeri, 39-45 

yaĢ aralıkları takip etmiĢtir. Bu bağlamda personelin çoğunluğunun gençlerden oluĢtuğu 

ve konaklama iĢletmelerinde genç çalıĢanların yer aldığı ifade edilebilir. Personellerin 

eğitim durumları incelendiğinde %35,6‟lık oranı oluĢturanların lisans mezunu, % 

26,2‟lik oranı oluĢturanların ise lise mezunu oldukları görülmektedir. Bu durumda 

konaklama iĢletmelerinde eğitim düzeyi yüksek bir genç kesimin varlığından söz 

edilebilir. Ankete katılan iĢ görenlerin % 50‟den fazlası 951 TL ve 1950 TL arasında 

gelir düzeyine sahip oldukları, yalnızca % 8,2‟lik kısmın 2451 ve üzerinde gelirleri 

olduğu belirlenmiĢtir. ÇalıĢan personelin medeni durumlarını belirlemeye yönelik 

olarak ortaya çıkan analiz sonuçlarına göre çalıĢanların % 50‟den fazlasının evli olduğu 

görülmektedir. Ankete katılan personellerin hangi departmanlarda çalıĢtıklarına 

bakıldığında ise % 55,9‟luk bir oranla yiyecek içecek ve ön büro departmanının olduğu 
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söylenebilir. Bu durumda anketi cevaplayanların büyük bir çoğunluğunun müĢteriyle 

birebir etkileĢim halinde bulunan çalıĢanlar olduğunu ifade etmek mümkündür. 

Personellerin iĢletmede çalıĢtıkları kademelere bakıldığında ise % 73,8‟inin departman 

çalıĢanı, % 20,2‟sinin departman Ģefi ve % 6‟sının ise departman müdürü olduğu 

görülmektedir. 44 konaklama iĢletmesinden yalnızca 19 departman müdürünün 

çalıĢmaya katılması, müdürlerin araĢtırma konularına sıcak bakmamasından ve destek 

olmamasından kaynaklanmaktadır. AraĢtırmada % 45,7‟lik oranla beĢ yıldızlı otel 

çalıĢanları fazlalık göstermektedir. Bu durum beĢ yıldızlı otellerde hem çalıĢan 

sayılarının fazla olmasından hem de anket doldurmaya daha yatkın olmalarından 

kaynaklanmaktadır. Son olarak konaklama iĢletmesi çalıĢanlarının sektörde çalıĢma 

sürelerine ve iĢletmede çalıĢma sürelerine bakıldığında en yüksek oranların her ikisinde 

de 7 yıl ve üzeri olduğu görülmektedir. Yani anketi cevaplayanların hem sektörü hem de 

çalıĢtıkları iĢletmeleri çok iyi tanıdıkları ifade edilebilir. 

Anketi cevaplayan iĢ görenlerin demografik özellikleri belirlendikten sonra her iki 

ölçekte yer alan ifadelere iĢ görenler tarafından verilen cevaplara bakılmıĢ ve her bir 

boyut ayrı ayrı incelenmiĢtir. ĠĢkoliklik ölçeğinin ifadelerine ve iĢe bağımlılık alt 

boyutuna verilen cevaplara bakıldığında; konaklama iĢletmelerinde zamanı boĢa 

harcamanın kötü olduğunu düĢünen ve zamanını hem iĢte hem de iĢ dıĢında etkin ve 

yapıcı bir Ģekilde kullanmak isteyen iĢ görenlerin çalıĢtığı görülmektedir. ĠĢe güdülenme 

hissi boyutunda yer alan ifadelere verilen cevaplara bakıldığında izne ayrıldıkları zaman 

kendilerini suçlu hisseden, iĢten bir süreliğine uzak kalındığında dahi kendilerini sürekli 

iĢ hakkında düĢünürken bulan iĢ görenlere rastlanmaktadır. ĠĢkolikliğin bir diğer alt 

boyutu olan iĢten zevk alma boyutunda yer alan ifadelere verilen cevaplara bakıldığında 

ise iĢini çoğu insanın sevdiğinden daha çok seven, iĢini eğlenceli bulan, bu nedenle de 

kendisinden beklenenden daha fazla çalıĢan, iĢte geçirdiği zamandan zevk alan iĢ 

görenler yer almaktadır. Bu sonuçlar ıĢığında anket formunu dolduranların iĢkoliklik ile 

ilgili vermiĢ oldukları cevaplar onların iĢkolik olduklarını veya olabileceklerini 

göstermektedir. 

AraĢtırmaya katılan iĢ görenlerin hizmet odaklılıklarına iliĢkin eğilimlerine 

bakıldığında ise hem hizmet sunumundan zevk alma boyutu hem de gereksinimleri 

karĢılama yeteneği boyutunda yer alan ifadelere “katılıyorum” ve “tamamen 

katılıyorum” cevaplarını çoğunluklu olarak verdikleri görülmektedir. Yani konaklama 
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iĢletmelerinde çalıĢan iĢ görenler müĢterilerine kolayca gülümseyen, müĢterileri mutlu 

etmekten zevk alan, müĢterilere isteklerini gerçekleĢtirmede yardımcı olmaya çalıĢan, 

müĢterilerine karĢı problem çözücü bir yaklaĢım sergileyen, müĢterilerin çıkarlarını 

korumaya özen gösteren ve müĢterilerin sorularına doğru bir Ģekilde cevap verebilen iĢ 

görenlerin varlığından söz edilebilir. Elde edilen sonuçlara bakıldığında özellikle insana 

dayalı hizmetler sunan turizm sektöründe müĢteri memnuniyetini sağlayıp rekabet 

üstünlüğü elde edebilmek için yüksek kalitede hizmet sunan böylesi çalıĢanlara ihtiyaç 

duyulmaktadır. AraĢtırma sonuçları da anketlerin uygulandığı konaklama iĢletmelerinde 

çalıĢan iĢ görenlerin yüksek düzeyde hizmet vermeye yatkın olduğunu ve müĢterilere 

kendilerinin özel ve önemli olduklarını hissettirdiklerini göstermektedir. Bu durum 

özellikle örgütlerde önemli olumlu sonuçlar doğurmaktadır. 

AraĢtırma kapsamında üç genel hipotez oluĢturulmuĢtur. Ġlk genel hipotezde altı 

alt hipotez, ikinci genel hipotezde altı alt hipotez ve üçüncü genel hipotezde de beĢ 

genel hipotez kurulmuĢ ve kurulan hipotezlerin test edilmesi için ölçekler farklı testlerle 

analiz edilerek yorumlanmıĢtır. AraĢtırmanın sorunsalını oluĢturan ilk genel hipotezin 

test edilmesi için korelasyon analizi yapılmıĢ, ikinci ve üçüncü genel hipotezlerde yer 

alan alt hipotezleri test etmek için ise t testi, Mann Whitney U ve Kruskal Wallis testleri 

yapılmıĢtır. 

AraĢtırma kapsamında iĢkoliklik ile hizmet odaklılık arasında anlamlı bir iliĢki 

saptanmıĢtır. Bu nedenle H1 hipotezi kabul edilmiĢtir. Bu durumda iĢkolik insanların 

hizmet odaklı olduğu söylenebilir. Yani iĢini çok seven, çalıĢmaya bağlı olan, hiç 

durmadan iĢini düĢünen biri yaptığı iĢi severek yapacak ve iĢi hizmet vermekse hizmet 

vermeye yatkın birey olacaktır. Ancak eğer iĢkoliklik düzeyinin boyutu artarsa bu 

durum olumsuz bir takım sonuçlara neden olacağından dolayı iĢ görenlerin hizmet 

düzeylerinde bir düĢüĢ yaĢanması da olası hale gelecektir. ÇalıĢma yaĢamında iĢkoliklik 

düzeyi artan bir iĢ görenin hem fiziksel olarak hem psikolojik olarak hem de örgütsel 

olarak bir takım olumsuzluklara maruz kalacağı ve bu nedenle de mutsuz, saplantılı, 

iĢlerini verimli bir Ģekilde yerine getiremeyen bireyler olacakları ifade edilmektedir. 

Ayrıca yoğun iĢkoliklik sonucunda stresli çalıĢma ortamı oluĢacağından iĢ görenlerin 

çoğunluğunda performans düĢüklüğü yaĢanacaktır. Bu nedenle ileri seviyedeki 

iĢkoliklik iĢ görenlerin hizmet vermelerini olumsuz olarak etkileyebilir. 
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ĠĢkolikliğin alt boyutu olan iĢe bağımlılık ile hizmet odaklılığın alt boyutu olan 

hizmet sunumundan zevk alma arasında anlamlı bir iliĢki vardır. Yazın incelendiğinde 

iĢkoliklerin çalıĢtıkları örgüte ve yaptıkları iĢe bağımlılıkları oldukça yüksektir. Bu 

durumda da bu iĢ görenlerin verdikleri hizmeti sunarken mutlu oldukları, zevk aldıkları 

ve müĢterilerine hizmet etmekten gerçekten hoĢlandıkları söylenebilir. Yazarların fikir 

ayrılığı yaĢadığı konu olan iĢkolikliğin olumlu mu yoksa olumsuz mu olduğuna yönelik 

eleĢtirilerine bakıldığında görüĢ birliğinin iĢkolikliğin olumsuz olduğuna yönelik olduğu 

ifade edilebilir. Ancak araĢtırma sonucunda iĢe bağımlılık ile hizmet sunumundan zevk 

alma arasında olumlu iliĢki çıkması anketi dolduran iĢ görenlerin iĢkolikliğin olumlu ve 

takdir edilebilir bir durum olduğunu düĢünmelerinden kaynaklanıyor olabilir. Çünkü 

birçok örgüt çalıĢanlarını daha fazla çalıĢmaya yani iĢkolik olmaya yöneltmekte ve 

doğabilecek olumsuzlukları tahmin edememektedir. 

Benzer Ģekilde iĢkolikliğin alt boyutu olan iĢe bağımlılık ile hizmet odaklılığın alt 

boyutu olan gereksinimleri karĢılama yeteneği arasında da anlamlı bir iliĢki 

bulunmuĢtur. Yapılan çalıĢmalarda iĢkolikliğin kiĢileri miyop yaptığını yani iĢkoliklerin 

örgütteki ilk günlerinde özellikle yöneticileri/amirleri tarafından takdir edilmeleri 

nedeniyle yaĢamlarında meydana gelen olumsuzlukları göremediklerini ancak ilerleyen 

zamanlarda bu olumsuzlukları fark etseler dahi çok geç olabileceği ortak görüĢ olarak 

belirtilmektedir. Bu nedenle iĢe bağımlılık ile gereksinimleri karĢılama yeteneği 

arasında her ne kadar olumlu iliĢkiler mevcut olsa da ilerleyen süreçlerde iĢkolikliğin 

olumsuz etkileri kaçınılmaz bir Ģekilde yaĢanacaktır. 

ĠĢkolikliğin alt boyutu olan iĢe güdülenme hissi ile hizmet odaklılığın alt boyutu 

olan hizmet sunumundan zevk alma arasında anlamlı bir iliĢki vardır. Bireyin içinden 

gelen sürekli çalıĢma isteğini tanımlayan iĢe güdülenme hissi sonucunda iĢ görenler 

müĢterilere karĢı daima güler yüzlü olan, onları mutlu etmek isteyen ve bundan zevk 

alan kiĢilerden; mutsuz, saplantılı, tükenmiĢ ve aile ile sosyal iliĢkileri zedelenmiĢ 

bireyler haline dönüĢmektedirler. Bu nedenle iĢe güdülenme hissinin zamanla artması 

olumsuz sonuçlara neden olacak ve iĢlerini seven bireyleri hayatın hiçbir aktivitesinden 

zevk almayan bireyler haline getirecektir. 

ĠĢkolikliğin alt boyutu olan iĢe güdülenme hissi ile hizmet odaklılığın alt boyutu 

olan gereksinimleri karĢılama yeteneği arasında anlamlı bir iliĢki vardır. Ancak sürekli 
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olarak çalıĢmak isteyen, zihinleri sürekli iĢle meĢgul olan iĢ görenlerin aĢırı iĢ yükü 

yüklenmeleri bitkinlik, yoğun iĢ ortamı, aĢırı içsel ve dıĢsal baskılar yaratacak bu 

durumda da müĢteri gereksinimlerini karĢılama yetenekleri ile ilgili inançları 

azalacaktır. Bunun yanı sıra her zaman dört dörtlük bir hizmet gören müĢteri de 

bitkinlik sonucunda iĢlerine karĢı olumsuz tutum geliĢtiren çalıĢanlardan her ne olursa 

olsun daha iyi hizmet isteyecek ve bir sonraki geliĢlerinde beklentilerini artıracaklardır. 

KarĢılıklı memnuniyetsizlik ise (iĢ görenin kendinden ve iĢinden memnun olmaması- 

müĢterinin iĢ görenden ve iĢletmeden memnun olmaması) örgütü bir takım zararlara 

sokacaktır. Örgüt ise çok çalıĢan iĢkolik çalıĢanı ile gurur duyarken onun sebep olduğu 

sorunları düzeltmeyle uğraĢmak zorunda kalacaktır. 

ĠĢkolikliğin alt boyutu olan iĢten zevk alma ile hizmet odaklılığın alt boyutu olan 

hizmet sunumundan zevk alma arasında anlamlı bir iliĢki vardır. ĠĢini hayatın tüm 

yönlerinden daha eğlenceli bulan ve iĢinden zevk alan iĢ görenler iĢlerinin bir parçası 

olan hizmet sunumundan da zevk alırlar. Ancak bu tür bireylerin iĢ dıĢında bir 

yaĢamlarının olmadığı bireyler olduğunu söylemek mümkündür. Mutlu bir 

birliktelikleri, güçlü aile bağları, arkadaĢ veya dostları bulunmayan bu kiĢiler iĢlerinden 

tükendikleri zaman aslında hayatlarının bomboĢ olduğunun farkına varabilen ve 

hayattan da zevk alamayan bireyler olabilmektedirler. Mutlu bir hayatı olmadığını fark 

ederek tekrar iĢlerinde baĢarılı olmak ve iĢverenleri tarafından sevilmek isteyecek ve bu 

nedenle de daha zor iĢleri üstlenecek ve yine iĢlerinden soğuyabileceklerdir. Bu bir 

döngü halinde devam edecek ve kiĢiyi psikolojik sorunlara itecektir. 

ĠĢkolikliğin alt boyutu olan iĢten zevk alma ile hizmet odaklılığın alt boyutu olan 

gereksinimleri karĢılama yeteneği arasında anlamlı bir iliĢki vardır. ĠĢlerinden zevk alan 

iĢ görenlerin aynı zamanda müĢteri gereksinimlerini karĢılama yeteneklerine sahip 

olması doğaldır. Ancak özellikle duygu iĢçileri olarak adlandırılan müĢteriyle aynı 

ortamda ve etkileĢim halinde çalıĢan konaklama iĢletmeleri çalıĢanlarının müĢterilerle 

olan iliĢkilerinde ve genel olarak iĢ süreçlerinde yaĢadıkları duygusal çeliĢki ve sarf 

ettikleri duygusal çaba iĢ göreni psikolojik olarak yıpratacak ve verimliliğini 

etkileyecektir. Sürekli mükemmeliyetçi olduğunu düĢünen ve aynı mükemmeliyetçiliği 

diğer iĢ görenlerden de bekleyen, aĢırı titiz oldukları için iĢ arkadaĢlarının yaptıkları 

hizmetleri beğenmeyen iĢ görenlerin her zaman en iyisi yapma düĢünceleri psikolojik 

olarak kendilerini etkileyecek ve bu olumsuz durum da müĢteriye hizmet esnasında 
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yansıyacaktır. Sonuç itibariyle müĢteri tatmin veya memnun olmayacak ve tekrar satın 

alma davranıĢı göstermeyecektir. 

ĠĢkoliklik ile demografik özellikler arasında anlamlı bir iliĢki vardır. AraĢtırmanın 

sonuçlarına göre iĢe güdülenme hissi ile eğitim düzeyi, iĢletmede çalıĢılan kademe ve 

çalıĢılan departman arasında anlamlı iliĢkiler bulunmakta; iĢten zevk alma ile eğitim 

düzeyi, iĢletmede çalıĢılan kademe, sektörde ve iĢletmede çalıĢma süreleri arasında 

anlamlı iliĢkiler bulunmaktadır. AraĢtırmada özellikle eğitim düzeyi yüksek olan iĢ 

görenlerin hem iĢe güdülenme hislerinin hem de iĢten zevk alma hislerinin yüksek 

olduğu gözlenmiĢtir. Bu durumda eğitimli insanların yaptıkları iĢi sevdikleri ve değer 

verdikleri ifade edilebilir. Yapılan çeĢitli çalıĢmalarda iĢkolikliğin özellikle eğitim 

düzeyi yüksek olan insanlarda görüldüğü bildirilmiĢtir. Eğitim düzeyleri yükseldikçe 

iĢkoliklik düzeylerinin artması yaptıkları iĢi daha iyi yapmak istemeleriyle 

bağdaĢtırılabilir. Ayrıca eğitim düzeyi yüksek birey mesleğine, kariyerine ve örgütüne 

daha bağlı olacağından belli bir süreç sonunda potansiyel iĢkolik adayı haline 

gelebilecektir. Ġlgili yazın incelendiğinde çıkan sonuçlara bağlı olarak iĢkolikliğin 

eğitim düzeyi ile pozitif iliĢkili olduğu doğrulanabilir. Çünkü örgütler, eğitim seviyesi 

yüksek olan iĢ görenleri örgüt içinde tutmaya çalıĢmakta bu nedenle de çalıĢanına daha 

fazla çalıĢması için her türlü teĢviği yapmaktadır. Eğitimli iĢ gören de çalıĢmalarının 

karĢılığında mükafatlandırıldığını görerek daha fazla çalıĢmaya yönelmekte ve sonuçta 

iĢkolik olmaktadır. 

ĠĢletmede çalıĢılan kademenin iĢkoliklikle iliĢkili olduğu sonucu doğrultusunda 

daha önce yapılan araĢtırmaların literatürleri ve sonuçları incelenmiĢ; çalıĢılan 

kademenin iĢkolikliği pozitif etkileyebileceği ve kıdem olarak ilerlemenin iĢkolikliği 

tetikleyebileceği tespit edilmiĢtir. Ayrıca iĢkolikliğin yüksek kazanç ve yüksek statü 

potansiyeline sahip olan meslekler için daha geçerli olduğunu belirten araĢtırmalara da 

rastlanmaktadır. Bu doğrultuda iĢletmede çalıĢılan kademe yükseldikçe iĢkoliklik 

düzeyinin artacağını söylemek mümkündür. 

AraĢtırmadan elde edilen sonuçlara göre sektörde ve iĢletmede çalıĢma süreleri 

artan iĢ görenlerin de birer iĢkoliğe dönüĢtüğü söylenebilir. Özellikle kariyer 

yönetiminin günümüz örgütlerinde önem kazanmasıyla birlikte örgütün tepesine 

tırmanmak için ve konaklama iĢletmelerindeki sınırlı kariyer olanakları nedeniyle iĢ 
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görenler daha çok çalıĢmaya teĢvik edilmekte ve sonuç olarak iĢkolik iĢ gören sayısı 

artmaktadır. Ġlgili yazında çalıĢanların kendilerine sunulan kariyer geliĢimi fırsatlarını 

elde edebilmek için iĢkolik davranıĢlar sergileyebileceği ve ayrıca kariyer basamakları 

tırmanıldıkça iĢkolikliğin artacağı savunulmaktadır. 

Konaklama iĢletmelerinde müĢteri ile direkt iletiĢim ve etkileĢim içinde bulunulan 

bölümlerdeki iĢ görenlerin müĢterileri karĢılamada, ağırlamada, istek ve Ģikayetleri ile 

ilgilenmede doğru yaklaĢım ve davranıĢ sergilemeleri gerekmektedir. Bu nedenle 

özellikle müĢteriyle birebir iletiĢim halinde bulunulan ön büro ve yiyecek-içecek 

departmanı çalıĢanlarının müĢteriye nasıl davranacağı konusunda bilgi sahibi olması ve 

müĢteri istek ve ihtiyaçlarını karĢılayabilecek ölçüde hizmet vermeye yatkın olması 

gerekmektedir. Ancak analizler sonrası elde edilen sonuçlara bakıldığında yalnızca iĢe 

güdülenme hissi boyutuyla güvenlik, teknik servis ve muhasebe departmanları arasında 

anlamlı iliĢkiler tespit edilmiĢtir. Bu durumda müĢteriyle aynı ortamda çalıĢan iĢ 

görenlerin aksine müĢteriden uzak ve konaklama iĢletmesi ile ilgili farklı iĢlerle 

ilgilenen kiĢilerin daha iĢkolik olduğunu ifade etmek mümkündür. 

Yabancı yazının detaylı incelenmesi neticesinde cinsiyetin iĢkoliklikle iliĢkili 

olduğuna dair bulgulara rastlanmıĢtır. AraĢtırmacıların bir kısmı erkeklerin, bir kısmı da 

kadınların daha iĢkolik olduklarını ileri sürmektedirler. Anket genel itibariyle 

çoğunluklu olarak erkeklerin kadınlara oranla daha fazla iĢkoliklik eğiliminde oldukları 

tespit edilmiĢtir. Bunun sebebi ise kadınların yoğun iĢ ortamı ve aĢırı iĢ yükü haricinde 

ev iĢleriyle de ilgilenmesi ve bu yüzden de iĢten zevk alma oranlarının düĢük olmasıyla 

iliĢkilendirilebilir. AraĢtırmada iĢkoliklik ile cinsiyet arasındaki iliĢkiye yönelik olarak 

yapılan analiz sonuçlarında ilgili yazında olduğunun aksine herhangi bir iliĢki veya 

farklılığa rastlanmamıĢtır. 

Yapılan yazın incelenmesinde iĢkolikliğin medeni durum ile iliĢkilendirildiği 

araĢtırmalar da mevcuttur. AraĢtırmacılara göre bekarlar, evlilere oranla daha fazla 

iĢkoliklik eğiliminde bulunmakta ve çalıĢmaya daha fazla bağlanmaktadırlar. Ancak 

bazı araĢtırmalar ise evli ve eĢiyle mutlu olmayan kiĢilerin iĢlerine daha fazla 

yoğunlaĢtığı ve bu nedenle iĢkolik olduğu üzerinde fikir birliği etmiĢlerdir. 

AraĢtırmalarda evli ve boĢanmıĢ yöneticilerin iĢkolik davranıĢlarına benzer davranıĢlar 

sergilediği tespit edilmiĢtir. AraĢtırmada iĢkoliklik ile medeni durum arasında herhangi 
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bir iliĢki veya anlamlılık olup olmadığı incelenmiĢ ve sonuç olarak bir iliĢki veya 

farklılığa rastlanmamıĢtır. 

Hizmet odaklılık ölçeğinin demografik özelliklerden herhangi biriyle iliĢkisinin 

olup olmadığını belirlemek üzere korelasyon analizi yapılmıĢ ve her iki boyutunda 

eğitim düzeyiyle olumlu ve anlamlı bir iliĢkisi olduğu saptanmıĢtır. ĠĢ görenlerin eğitim 

düzeylerinin artması, yaĢamlarını ya da yapacakları iĢin kalitesini olumlu anlamda 

etkilemektedir. Bu alanda yapılan çalıĢmalar eğitimli personelin iĢinden tatmin 

olduğunu, arkadaĢlık ve takım ruhu duygusunu geliĢtirdiğini ve iĢ arkadaĢlarıyla daha 

fazla iĢ birliği içinde olduğunu belirtmektedir. Ayrıca eğitimli hizmet personelinin daha 

kalifiye ve becerikli olduğu, iĢle ilgili deneyim ve bilgilerinin arttığı ve bunları iĢ 

arkadaĢlarıyla paylaĢtığı, inisiyatif aldıkları ve doğru kararlar verip doğru seçimler 

yaptıkları da ifade edilmektedir. Bu nedenle eğitim düzeyi yüksek olan iĢ gören 

müĢterinin kendisinden ne beklediğini bilerek buna göre hareket edecek ve hizmet 

odaklı bireyler haline geleceklerdir. Yapılan analiz sonuçlarında hizmet odaklılığın alt 

boyutu olan gereksinimleri karĢılama yeteneği ile iĢletmede çalıĢılan kademe arasında 

da olumlu ve anlamlı iliĢkiler tespit edilmiĢtir. Bu durumda hem eğitim düzeyi yüksek 

olan kiĢilerin üst kademelerde çalıĢtıklarını hem de çalıĢılan kademe yükseldikçe hizmet 

içi eğitim programlarının artırılması gerektiği sonucu oluĢmaktadır. 

MüĢterilerin gereksinimlerini en iyi Ģekilde karĢılamak durumunda olan iĢ 

görenler, iĢkolik olurlarsa ne müĢterilerin satın alma kararlarında yardımcı olabilecek ne 

de kaliteli bir müĢteri-iĢ gören iliĢkisi yaĢatabilecektir. Sonuç olarak örgütlerde hem 

hizmet kalitesinde hem de müĢteri tatmininde önemli olumsuz etkiler gözlenecektir. 

Örgütlerin bu noktalara kadar gelmemeleri için bir takım önlemler alınmalı ve 

çalıĢanların iĢkolik olmaları engellenmelidir. 

Yapılan yazın taraması sonucunda ve araĢtırmadan elde edilen sonuçlar 

doğrultusunda bazı önerilerde bulunmak mümkündür: 

 Bir örgütte çalıĢan iĢ görenlerin iĢkolik olmalarının en önemli nedeni 

yöneticilerin iĢ görenlerine olan yaklaĢımlarıdır. Özellikle iĢe yeni personel 

alımlarında aĢırı çalıĢmaya meyilli kiĢilerin iĢe kabul edilmesi, iĢkolikliğin 

yönetici tarafından takdir ve teĢvik edilmesi iĢ görenlerin iĢkolik olmalarına 

neden olmaktadır. Yani iĢ görenleri zamanla iĢkolik bireyler haline getiren 
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yöneticilerin iĢ anlamında gerektiğinden fazla beklentiye girmemesi 

gerekmektedir. Bu yüzden yöneticilerin örgütlerinde iĢkolikliği ödüllendirmek 

yerine sağlıklı çalıĢmayı benimsetmeleri gerekmektedir.  

 Her iĢi belli bir standarda göre gerçekleĢtiren konaklama iĢletmeleri, iĢ 

görenlerinin iĢe kabul sürecinden sonra oryantasyon eğitimini baĢlatması 

gerekmektedir. Bu eğitim aracılığıyla her bir iĢ gören iĢ tanımları hakkında bilgi 

sahibi olabilecek ve yapması gereken iĢin dıĢında ekstra bir iĢ yapmayacak, 

sonuç olarak bir iĢkolik adayı olmayacaktır.  

 Toplumda iĢkolikliğin olumlu olduğuna dair fikir birliği yapılan yargıların yanlıĢ 

olduğu kabul edilmeli, iĢkolikliğin baĢlangıçta her ne kadar örgüt yararına bir 

davranıĢ olduğu sanılsa da ilerleyen süreçlerde yıkıcı olumsuz etkilere neden 

olduğu tüm örgütte yaygınlaĢtırılmalıdır. ĠĢkolikliğin olumlu olduğuna iliĢkin 

genel kanaatle mücadele edilmeli bunun için de makro düzeyde toplum, mikro 

düzeyde de örgüt çalıĢanları bilgilendirilmeli ve bilinçlendirilmelidir.  

 Ġzin günlerinde sıkılan, boĢ zamanlarında hep iĢ ile ilgili faaliyetleri düĢünen iĢ 

görenlerin örgütten ve iĢten bir süreliğine uzaklaĢtırılması ve psikolojik olarak 

kendini yenilemesi için iĢkoliklerin tatile çıkmaları teĢvik edilmelidir. Ayrıca 

mükemmeliyetçi bir kiĢilik yapısına sahip olan iĢ gören baĢkalarının yaptığı 

iĢleri beğenmeyeceğinden dolayı yöneticilerin o iĢ görenin olmadığı durumlarda 

iĢlerin yürüdüğünü iĢkolik çalıĢanlara ispatlamaları gerekmektedir.  

 Gece gündüz demeden çalıĢan ve mesai saatleri dıĢındaki zamanını da iĢ 

yerlerinde geçiren iĢ görenlere zaman yönetimi konusunda eğitim verilmesi ve 

kiĢinin çalıĢma zamanını planlayarak daha az ve daha verimli çalıĢması 

sağlanmalıdır. Zamanını verimli bir Ģekilde kullanan çalıĢan aile ve 

arkadaĢlarına da zaman ayırabileceği için psikolojik olarak kendini kötü 

hissetmeyecek ve iĢletmedeki performansında bir düĢüĢ yaĢanmayacaktır.  

 ĠĢletmelerde her dört çalıĢandan birinin iĢkolik olduğu araĢtırmalarla kanıtlanmıĢ 

bir gerçektir. Ancak aĢırı ve kompulsif bir Ģekilde çalıĢan iĢ görenlerin iĢkolik 

oldukları kabul etmemeleri, onları tedavi sürelerini zorlaĢtıracaktır. Bu nedenle 

öncelikli olarak iĢkolik olan iĢ görenin ortada bir problem olduğunu fark etmesi 

ve yardıma ihtiyaç duyduğunu kabul etmesi olmalıdır. ĠĢkolik olduğunu kabul 

eden ve bu durumu düzeltmek isteyen iĢ görene kiĢisel danıĢmanlık hizmeti 
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sunularak bu hastalıktan kurtulması sağlanabilir. Ġlgili yazından yapılan 

araĢtırmalarda iĢkolikliğin ancak yeni duyguların keĢfiyle veya farklı uğraĢlarla 

ilgilenilmesiyle tedavi edileceği ileri sürülmektedir. Bu nedenle hem örgütlerin 

hem de iĢkolik çalıĢanların ailelerinin desteği oldukça önemlidir.  

Örgütlerde iĢkolikliğin önüne geçilmesiyle birlikte hem bireysel düzeyde hem de 

örgütsel düzeyde hizmet odaklılık sağlanacak ve müĢteri ihtiyaçları daha kolay 

anlaĢılarak rekabetçi avantaj elde edilebilecektir. Bir örgütün çalıĢanlarının hem iĢkolik 

olmaması hem de hizmet odaklılık düzeylerinin yüksek olması hizmetten daha sık 

yararlanan, iĢletmede kalıĢ süresini uzatan ve iĢletmeyi çevresine olumlu bir Ģekilde 

tanıtan müĢterilerin sayısında artıĢlar sağlayacaktır. Bunun içinde özellikle müĢteriyle 

yüz yüze gelen iĢ görenlerin iyi hizmet sunumu yapmaları gerekmektedir. YaĢamlarının 

üçte birini iĢ ortamında geçiren iĢ görenlerin yaptıkları iĢe yatkınlıkları ve iĢten 

memnuniyetleri oldukça önemlidir. Bu bağlamda, konaklama iĢletmelerinde müĢterilere 

sunulan hizmetin daha da kaliteli duruma getirilmesine yönelik aĢağıdaki öneriler 

dikkate alınabilir: 

 Örgütlerde çalıĢtırılacak personelin seçiminde kiĢilik analizleri yapılarak iĢ 

gören adaylarının kiĢilik özellikleri saptanmalı ve yatkın oldukları iĢ belirlenerek 

o iĢe yönlendirilmesi sağlanmalıdır. 

 Personel seçiminde hizmet odaklı personellere öncelik tanınarak o kiĢilerin 

müĢteriyle birebir iletiĢim halinde bulunulan departmanlarda çalıĢması 

sağlanmalıdır.  

 ÇalıĢan personellere ise hizmet odaklılık düzeylerini geliĢtirici eğitimler 

verilmelidir. ĠĢ yerlerinde koçluk, danıĢmanlık ve rehberlik gibi iĢ görenlerin 

kararlarında onlara yardımcı olabilecek sistemler kurulmalıdır. Bu eğitimlerin 

iĢletmelerde standart hale getirilmesiyle birlikte iĢlerinden tatmin düzeyleri artan 

iĢ görenlerin çalıĢma performanslarında da artıĢ gözlenecek ve hem iĢ gören 

tatmini hem de müĢteri tatmini yükselmiĢ olacaktır. 

 Özellikle yüz yüze iletiĢimin zorunlu olduğu konaklama iĢletmelerinde çalıĢan iĢ 

görenlerin müĢterilerle iyi iletiĢim kurması sağlanmalı, iĢ görenlere her türlü 

inisiyatif ve gerektiğinde yetki verilmelidir. Ayrıca örgüt ile ilgili konularda iĢ 

görenler sürekli bilgilendirilmeli ve önemli konularda kararlara katılımları da 

sağlanmalıdır. 
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Sonuç olarak her örgüt, belirlediği hedef ve amaçlara iĢ görenleri aracılığıyla 

ulaĢmaktadır. Özellikle insanın insana hizmet ettiği ve çift taraflı yoğun iletiĢimin 

yaĢandığı turizm sektöründe müĢteri memnuniyeti ve dolaylı olarak örgütlerin kurulma 

amaçları olan kar elde etme iĢ görenler tarafından sağlanacağından konaklama 

iĢletmelerinde sorunsuz iĢ görenlerle çalıĢmak hayati önem taĢımaktadır. Bu nedenle 

doğru kiĢinin doğru iĢe yerleĢtirilmesi ve iĢkolik olmaması için örgütler daha temkinli 

davranmalıdır. 

Bu araĢtırma bazı sınırlılıklar nedeniyle yalnızca TRA1 bölgesindeki konaklama 

iĢletmelerinde yapılmıĢtır. Gelecek dönemlerde tüm ülkedeki konaklama iĢletmesi 

çalıĢanlarını kapsayan bir araĢtırma yapılabilir. Bunun yanı sıra sadece turizm sektörü 

çalıĢanlarına değil iĢkoliklik düzeyleri daha yüksek olan gazetecilik, borsacılık, 

bilgisayar programcılığı gibi meslek çalıĢanlarının da iĢkoliklik düzeyleri belirlenebilir. 

Ayrıca hem iĢkolikliğin hem de hizmet odaklılığın örgütsel bağlılık, örgütsel 

vatandaĢlık davranıĢı, iĢ gören performansı, iĢ stresi, esenlik, tükenmiĢlik, iĢten ayrılma 

niyeti, iĢ yerinde yalnızlık, rol çatıĢması, yaratıcılık, hizmet kalitesi, iĢ tatmini ve 

müĢteri tatmini konularıyla da iliĢkilendirilebileceği araĢtırmalar yapılabilir. 

ĠĢkoliklik ile hizmet odaklılık kavramlarının bir arada değerlendirilmesinin 

literatüre katkı sağlayacağı, araĢtırma sonuçlarının konaklama iĢletmelerinde çalıĢan 

yönetici ve iĢ görenlere ve bu alanda ilerleyen yıllarda çalıĢma yapacak 

akademisyenlere kaynak olabileceği düĢünülmektedir. 
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EKLER 

EK 1. ANKET FORMU 

  

Cinsiyetiniz  :  (   ) Bay       (   ) Bayan 

YaĢınız  :  (   ) 18-24    (   ) 25-31        (   ) 32-38       (   ) 39-45       (   ) 46+              

Eğitim Düzeyiniz :  (   ) Ġlköğretim    (   ) Lise   (   ) Ön Lisans    

   (   ) Lisans           (   ) Lisansüstü 

Gelir Düzeyiniz :  (   ) 950 ve altı    (   ) 951-1450      (   ) 1451-1950  

                                      (   ) 1951-2450    (   ) 2451 ve üzeri 

Medeni Durumunuz :  (   ) Evli        (   ) Bekar 

ÇalıĢtığınız Departman    :  (   ) Önbüro          (   ) Yiyecek-Ġçecek       (   ) Güvenlik     

                                            (   ) Muhasebe      (   ) Kat Hizmetleri        (   ) Teknik Servis      

                                            (   ) Mutfak           (   ) Diğer 

ĠĢletmede ÇalıĢtığınız Kademe  :    (   ) Departman ÇalıĢanı     (   ) Departman ġefi      

                                                        (   ) Departman Müdürü 

Konaklama ĠĢletmesinin Sınıfı   :   (   ) Bir Yıldızlı   (   ) Ġki Yıldızlı  (   ) Üç Yıldızlı     

                                                        (   ) Dört Yıldızlı (   ) BeĢ Yıldızlı 

Sektörde ÇalıĢma Süreniz     :    (   ) 1 yıldan az         (   ) 1-3 yıl                

                                                        (   ) 4-6 yıl                (   ) 7 + 

ĠĢletmede ÇalıĢma Süreniz         :   (   ) 1 yıldan az         (   ) 1-3 yıl               

                                                        (   ) 4-6 yıl                (   ) 7 + 
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Bu anketin amacı konaklama iĢletmelerinde çalıĢan iĢ görenlerin iĢkoliklik düzeyleri 

ile hizmet odaklılığı arasında bir iliĢkinin olup olmadığını, eğer varsa bu iliĢkinin ne 

Ģekilde olduğunun tespit edilmesidir. Lütfen bir otel çalıĢanı olarak aĢağıda verilen 

ifadelere katılım düzeyine göre cevap veriniz. Bu anketten elde edilecek veriler 

yalnızca akademik amaçlar için kullanılacaktır. Gösterdiğiniz ilgi ve yardımlardan 

dolayı Ģimdiden teĢekkür ederiz.  

ArĢ. Gör. Neslihan SERÇEOĞLU – Atatürk Üniversitesi 

Tez DanıĢmanı: Doç. Dr. Gökalp Nuri SELÇUK 

(1) Kesinlikle Katılmıyorum     (2) Katılmıyorum      (3) Kararsızım      

(4) Katılıyorum     (5) Tamamen Katılıyorum 
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 1 2 3 4 5 

1 BoĢ zamanım olduğunda ciddi bir Ģey yapmamak ve rahatlamak isterim      

2 Mümkün olduğunca sık rahatlamak ve keyif almak isterim      

3 Hafta sonlarını gerçekten dört gözle beklerim. Hep eğlence, iĢ yok      

4 Zamanı boĢa harcamak para harcamak kadar kötüdür      

5 BoĢ zamanımı projelere ve diğer aktivitelere harcarım      

6 Zamanımı hem iĢte hem de iĢ dıĢında yapıcı bir Ģekilde kullanmak isterim      

7 UğraĢtığım iĢ ve diğer aktiviteler arasında çok fazla boĢ zamanım yok      

8 Yapmak için verimli bir Ģey olmadığı zaman tatillerde sıkılırım ve huzursuz 

olurum 

     

9 Ġzne ayrıldığım zaman kendimi suçlu hissediyorum      

10 ĠĢime böylesine bağlı olmamayı dilerdim      

11 Keyifli olmasa bile kendimi sıkı çalıĢmak zorunda hissediyorum      

12 Yaptığım Ģeyden zevk almasam bile çok çalıĢmak benim için önemlidir      

13 ĠĢten bir süreliğine uzak kaldığım zaman bile kendimi sürekli iĢ hakkında 

düĢünürken buluyorum 
     

14 Sık sık içimde beni çok çalıĢmaya güdüleyen bir Ģey var gibi hissediyorum      

15 Sıkı/çok çalıĢmak için içimde bir baskı/zorlama var gibi      

16 ĠĢimi çoğu insanın sevdiğinden daha çok seviyorum      

17 Sanki iĢim çalıĢmaktan çok eğlence gibi      

18 ĠĢim öyle ilginç ki çoğu zaman bana iĢ gibi görünmüyor      

19 ĠĢim gerçekten eğlenceli olduğu için benden beklenenden daha fazla 

çalıĢırım 

     

20 ĠĢte geçirdiğim zamanın çoğundan zevk alırım      

21 ĠĢimde hoĢlanacak bir Ģey nadiren bulurum      

22 Bir projeye dahil olduğumda zamanın nasıl geçtiği anlamam      

23 Bazen sabahları kalktığımda, çalıĢmak için sabırsızlanırım      

24 Ġlginç bir projeye dahil olduğumda kendimi ne denli keyifli hissettiğimi 

anlatamam 

     

25 Bazen o kadar iĢimden zevk alıyorum ki kendimi durdurmakta zorlanıyorum      

26 MüĢterilerime gülümsemek bana kolay gelir      

27 MüĢterilerimin ismini hatırlamak bana mutluluk verir      

28 MüĢterilerimi anlamaya çalıĢmak benim için doğaldır      

29 MüĢterilerin isteklerini hızlı bir Ģekilde yerine getirmekten zevk alırım      

30 MüĢterilerimi mutlu etmekten zevk alırım      

31 MüĢterilerime hizmet etmekten gerçekten hoĢlanırım      

32 MüĢterilerime isteklerini gerçekleĢtirmelerinde yardımcı olmaya çalıĢırım      

33 MüĢterileri memnun ederek kendi amaçlarıma ulaĢırım      

34 MüĢterilerin benimle ihtiyaç duydukları hizmetler konusunda konuĢmalarını 

sağlarım 

     

35 MüĢterilerime karĢı problem çözücü bir yaklaĢım sergilerim      

36 MüĢterilerin çıkarlarını en iyi Ģekilde korumaya özen gösteririm      

37 MüĢterilerin sorularına doğru bir Ģekilde cevap verebilirim      
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